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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1) untuk mengetahui pengaruh 
antara kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty dengan kepuasan Debitur Modal Kerja 
PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo, 2) Untuk mengetahui pengaruh 
antara kepercayaan dengan kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia 
Kantor Cabang Solo, 3) Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan 
dengan kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang 
Solo melalui kepercayaan sebagai variabel intervening. 
 Penelitian ini dilakukan di PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo 
dengan menggunakan populasi sebanyak 560 debitur serta menggunakan sampel 
sebanyak 100 responden. Metode sampel dengan proporsional cluster random 
sampling. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner, wawancara, 
observasi dan dokumentasi, sedangkan teknik analisis data yang digunakan adalah 
teknik uji instrumen meliputi uji validitas dan uji reliabilitas; uji prasyarat analisis 
meliputi uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, uji autokorelasi dan uji 
normalitas; analisis regresi bertingkat; uji statistik meliputi uji t, uji F dan 
koefisien determinasi (R2). 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) kualitas pelayanan ditinjau dari 
dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty  
berpengaruh dengan kepuasan debitur modal kerja PT. Bank Central Asia Kantor 
Cabang Solo; 2) terdapat pengaruh antara kepercayaan dengan kepuasan debitur 
modal kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo; 3) terdapat pengaruh 
antara kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty dengan kepuasan debitur modal kerja PT. 
Bank Central Asia Kantor Cabang Solo melalui kepercayaan sebagai variabel 
intervening. 
 
Kata kunci : tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty,  
















This research aimed to know: 1) influence between of service quality 
dimension variable such as tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 
emphaty with customer satisfaction debitur in Bank Central Asia of Branch Solo, 
2) influence between of trust with customer satisfaction debitur in Bank Central 
Asia of Branch Solo, 3) influence between of service quality with customer 
satisfaction debitur in Bank Central Asia of Branch Solo with trust as intervening 
variable. 
This research was conducted in Bank Central Asia of Branch Solo with used 
population amount 560 debitur and used sample with amount 100 respondent. 
Sample method with proportional cluster random sampling. Data colecting used 
questioner, interview, observation dan documentation, while data analysis 
technique that used instrument test consist validity test and reliability test; classic 
assumption test consist multicolinearity test, heteroscedastisity test, 
autocorrelation test dan normality test; hirarchical regression analysis; statistic test 
consist t test, F test,  dan determination  coefficient. 
The results show that: 1) service quality dimension such as tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty influence with customer 
satisfaction debitur in Bank Central Asia of Branch Solo; 2) the influence  
between of trust with customer satisfaction debitur in Bank Central Asia of 
Branch Solo; 2) the influence between service quality dimension such as 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty with customer 
satisfaction debitur in Bank Central Asia of Branch Solo with trust as intervening 
variable. 
 
Key word: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, trust and 
                  customer satisfaction debitur 
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A. Latar Belakang Masalah 
Industri perbankan Indonesia menghadapi tantangan cukup besar pada 
tahun 2006, meskipun tahun tersebut diawali dengan optimisme yang tinggi 
dari stabilitas politik yang terjaga serta pertumbuhan ekonomi yang stabil pada 
tahun sebelumnya. Pada tahun 2005 semester kedua kondisi perekonomian 
berubah dengan cepat yang disebabkan oleh kebijakan Pemerintah untuk 
menaikkan kembali harga bahan bakar minyak, demi menjaga kesinambungan 
fiskal di tengah harga minyak dunia yang semakin tinggi. Menghadapi kondisi 
perekonomian yang berubah cepat, BCA tetap fokus pada langkah-langkah 
strategis untuk mengembangkan kemampuan penyaluran kredit guna 
melengkapi keunggulan dalam perbankan transaksional. Meskipun strategi ini 
bersifat jangka panjang, tetapi hasilnya telah mulai terlihat sebagaimana 
tercermin dari pencapaian kinerja tahun 2005 dimana BCA mampu 
meningkatkan penyaluran kredit, pendapatan bunga bersih, pendapatan provisi 
dan komisi lainnya (fee based income) dan laba bersih. Untuk 
mempertahankan keunggulannya, BCA terus berupaya untuk meningkatkan 
kualitas produk, fitur dan layanan guna memberikan kepuasan kepada 
nasabah.     
Pentingnya memusatkan diri pada keinginan dan kebutuhan pelanggan 
merupakan hal yang sudah diketahui oleh banyak perusahaan di Indonesia 
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dewasa ini. Hubungan antara fokus pada kualitas pelayanan dengan tingkat 
kepuasan pelanggan juga sudah disadari oleh sebagian besar perusahaan, oleh 
karena itu tidak heran kalau banyak perusahaan di Indonesia saat ini 
khususnya di sektor perbankan sangat concern dengan pencapaian kepuasan 
pelanggan. Kualitas pelayanan yang lebih baik inilah yang kemudian akan 
berkontribusi pada tingkat kepuasan pelanngan. 
Bank sebagai lembaga keuangan mempunyai peranan yang sangat 
penting dalam menggerakkan roda perekonomian suatu bangsa. Kepercayaan 
masyarakat pada dunia industri perbankan merupakan pilar dan unsur utama 
yang harus dijaga dan dtingkatkan. Melihat kondisi perbankan pada saat ini 
dimana jasa pelayanan (service) menjadi salah satu kunci utama keberhasilan 
suatu bank. 
Saat ini persaingan dalam dunia bisnis termasuk usaha jasa perbankan 
semakin tajam. Dalam era globalisasi, dunia perbankan merupakan industri 
jasa yang sangat penting dalam menunjang keseluruhan program pembiayaan 
pembangunan baik sebagai penghimpun dana masyarakat maupun sebagai 
lembaga investasi dan modal kerja serta sebagai lembaga yang melancarkan 
arus uang kepada masyarakat (pemberi kredit) untuk mengembangkan sebuah 
perusahaan. 
Sebagai bank transaksional, BCA menawarkan rangkaian jasa yang 
luas untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan spesifik para nasabah dan sebagai 
lembaga intermediari keuangan, BCA telah bekerja keras untuk memperkuat 
sisi kredit dengan mempersiapkan berbagai paket menarik bagi nasabah yang 
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potensial. Adapun jenis produk kredit yang ditawarkan BCA yaitu kredit 
modal kerja, KPR, KKB, kredit sindikasi, kredit ekspor, trust receipt dan 
kredit investasi.  
BCA saat ini dapat berbangga hati atas pemakaian teknologi yang 
strategis dan penggunaan teknologi yang canggih secara tepat telah menjadi 
unsur penting dalam kekuatan kompetitif perusahaan. Berkat adopsi teknologi 
yang sangat selektif, perusahaan telah diakui baik di tingkat nasional maupun 
internasional sebagai pemimpin dalam aplikasi teknologi, ini dapat dilihat 
banyaknya berbagai prestasi dan penghargaan (award) yang diterima BCA 
diantaranya pada bulan Februari 2007 lalu BCA baru saja memperoleh 
penghargaan dari Majalah InfoBank bekerjasama dengan MarkPlus&Co 
berupa The Indonesia Bank Loyalty Award (IBLA) 2007 untuk kategori the 
best untuk Kategori Tabungan dan Top 4 untuk Kategori Kartu Kredit. 
Keputusan perusahaan dalam melakukan pemilihan teknologi selalu 
didasarkan pada visi perusahaan sebagai bank transaksional dan lembaga 
intermediari keuangan terkemuka, itulah sebabnya fokus perusahaan adalah 
pada upaya memaksimalkan efisiensi operasional dan penyempurnakan 
pelayanan kepada nasabah.  
Meskipun telah memiliki berbagai prestasi dan penghargaan, saat ini 
BCA terus memperkokoh tradisi tata kelola perusahaan yang baik, kepatuhan 
penuh pada regulasi, pengelolaan risiko secara baik dan komitmen pada 
nasabahnya baik sebagai bank transaksional maupun sebagai lembaga 
intermediasi finansial. Hal ini disadari oleh manajemen bahwa belum 
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seluruhnya produk dan jasa BCA dapat diterima baik oleh nasabah, terutama 
pada produk fasilitas kredit modal kerja dimana masih ditemukan berbagai 
keluhan debitur berkaitan dengan kualitas pelayanan yang diterima dari Bank 
BCA khususnya cabang Solo yang dapat mempengaruhi kepuasannya. 
Adapun keluhan yang sering dihadapi oleh Debitur modal kerja diantaranya 
proses mulai dari pengajuan pinjaman sampai pencairan dan membutuhkan 
waktu yang lama khususnya untuk kredit lebih dari 3 milyar karena wewenang 
realisasi pinjaman tidak berada di BCA cabang Solo, tetapi di Kantor Wilayah 
Semarang.  
Permasalahan yang dihadapi debitur atau calon debitur biasanya 
disebabkan karena : 
1) proses kredit yang lama karena harus diputuskan oleh pejabat yang 
memiliki wewenang sesuai plafon yang diajukan, misalnya untuk debitur 
korporasi  yang memiliki plafon lebih dari 50 milyar, yang berwenang 
untuk mengolah dan memustukan persetujuan kredit adalah kantor pusat 
Jakarta. Untuk debitur komersial yang memiliki plafon lebih dari 5 milyar, 
data yang lengkap diajukan oleh debitur selanjutnya dikirim ke sentra 
kredit wilayah II Semarang untuk diolah dan dianalisis hingga ada 
keputusan. Wewenang keputusan sendiri berbeda-beda tergantung jumlah 
plafon yang diberikan. Untuk plafon lebih besar dari 5 milyar sampai 
dengan 10 milyar akan diputuskan oleh sentra kredit wilayah Semarang 
beserta kepala kantor wilayah Semarang. Sedangkan untuk plafon lebih 
dari 10 milyar akan diputuskan oleh divisi bisnis kecil dan menengah 
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(DBKM) beserta kepala kantor wilayah Semarang dan untuk plafon lebih 
besar dari 20 milyar akan diputuskan oleh Direksi beserta kepala kantor 
wilayah Semarang. Untuk debitur ritel yang memiliki plafon lebih dari 500 
juta sampai dengan 5 milyar, data yang sudah lengkap akan diolah dan 
dianalisis oleh petugas account officer di BCA Solo dengan aplikasi 
BCOS (business credit originary system). Apabila hasil analisa melalui 
aplikasi BCOS menunjukkan hasil scoring ”white” maka permohonan 
kredit akan dapat diputuskan oleh kepala cabang Solo dengan plafon 
sampai dengan 4 milyar. Apabila hasil scoring ”grey” atau plafon lebih 
besar dari 4 milyar maka kredit harus diputuskan oleh kepala SKW dengan 
kepala cabang Solo. 
2) Terkadang jaminan yang diberikan oleh debitur ke BCA nilainya tidak 
sesuai dengan plafon yang diinginkan oleh debitur. Misalkan debitur atau 
calon debitur memiliki jaminan rumah di Jl. Slamet Riyadi. Jaminan 
tersebut dibeli oleh debitur seharga 3 milyar. Namun saat akan dijaminkan 
ke BCA, tim appraisal independent menilai bahwa nilai pasar rumah yang 
akan dijaminkan tersebut hanya 2,5 milyar dan mengingat pelepasan kredit 
dari BCA biasanya sebesar 80% dari nilai pasar sesuai hasil penilaian 
appraisal, maka debitur hanya akan mendapat plafon sebesar 80% dari 2,5 
milyar saja. Hal ini membuat debitur kecewa dan membatalkan 
permohonannya. 
 20 
3) Bunga kredit yang tinggi yaitu antara 11% - 13% sehingga kurang mampu 
bersaing dengan bank lain. Rata-rata bank lain 1% lebih murah 
dibandingkan BCA. 
4) Biaya provisi yang tinggi yaitu 1% 
5) Kurangnya pelayanan dari bagian operasional seperti antrian yang panjang 
waktu menyetor uang, sehingga keterlambatan debitur setor uang akan 
membuat debitur terlambat membayar tagihan ke supliernya di bank lain, 
akibatnya ada tolakan kliring yang berdampak timbulnya surat peringatan 
dari Bank Indonesia yang membuat karakter debitur dianggap kurang baik.                
Dalam menilai debitur analis kredit BCA Solo mempertimbangkan 
jaminan yang berbeda-beda atau faktor-faktor lain yang mempengaruhi risiko 
untuk memperlihatkan secara tetap risiko dari setiap fasilitas. Dalam menilai 
risiko yang berhubungan dengan jangka waktu fasilitas, hanya jangka waktu 
yang masih ada yang relevan. Untuk syarat hutang diperhitungkan (contohnya 
hutang untuk jangka waktu 3 tahun dan jangka waktu penarikan 1 tahun akan 
dianggap fasilitas dengan jangka waktu empat tahun). Fasilitas jangka panjang 
yang berkurang dengan angsuran tetap dapat dinilai berdasarkan ”average 
life” (jangka waktu yang tertimbang. Kemampuan pelunasan awal dari 
kewajiban jangka panjang (contohnya dalam kasus syarat yang berhubungan 
dengan keuangan atau syarat lainnya dilanggar) tidak relevan untuk digunakan 
dalam menentukan jangka waktu fasilitas yang ada dan juga diperhitungkan 
dalam penilaian kualitas dokumentasi.   
.                  
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Adanya berbagai prosedur dan persyaratan sangat ketat diterapkan oleh 
manajemen BCA menyebabkan debitur merasakan ketidakpuasannya, tetapi 
manajemen BCA menerapkan sistem ini dengan mengacu pada peraturan 
Bank Indonesia. Untuk menjaga kualitas pelayanan yang harmonis diantara 
debitur dan BCA cabang Solo maka yang dibutuhkan adalah debitur yang 
kooperatif yaitu memberikan informasi yang diminta secara memuaskan, 
bertemu dengan senior manajemen pihak debitur paling sedikit dua kali 
setahun dan tidak memberikan informasi masa lalu yang tidak benar.      
Sebuah bank yang solid harus di dukung dengan alat likuid yang 
memadai agar setiap saat mampu memenuhi kebutuhan dana para nasabahnya 
disamping juga sistem pelayanan dan fasilitas pelayanan yang memadai untuk 
strategi bersaing dengan usaha sejenis dalam pengembangan usahanya. 
Perusahaan yang dapat berkembang atau paling tidak dapat bertahan hidup 
(survive) harus mampu memberikan kepuasan kepada nasabahnya dengan 
menyediakan produk yang lebih baik mutunya, lebih ekonomis harganya, 
lebih cepat penyerahannya dan lebih baik pelayanannya daripada pesaingnya 
serta harus bisa menyesuaikan dengan kondisi lingkungan dan mampu 
memenuhi tuntutan nasabah.      
Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti mengambil judul 
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Debitur Modal Kerja 
Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening Pada PT. Bank Central 
Asia Kantor Cabang Solo Tbk. 
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B. Perumusan Masalah 
Persaingan yang ketat antar bank dewasa ini mendorong setiap bank 
untuk memberikan layanan terbaik kepada nasabahnya. Nasabah sebagai 
konsumen produk-produk perbankan mempunyai keleluasaan untuk memilih 
produk yang sesuai kebutuhannya. Berbagai produk kredit modal kerja yang 
hampir sejenis yang ditawarkan oleh masing-masing bank mendorong nasabah 
untuk memperhatikan kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan nasabah 
yang diperoleh dari penggunaan setiap produk yang ditawarkan suatu bank. 
Kualitas pelayanan yang diharapkan dari suatu bank oleh seorang debitur atau 
nasabah bank dapat meliputi kenyamanan bertransaksi, bunga yang 
kompetitif, biaya yang murah, keramahan petugas bank, proses kredit yang 
cepat, dan keamanan yang memadai atas simpanan nasabah di bank. Kualitas 
pelayanan, kepercayaan dan kepuasan nasabah ini merupakan sesuatu yang 
harus dipahami oleh bank supaya dapat mencapai tujuan-tujuan organisasi.  
Perumusan masalah dalam penelitian ini berdasarkan uraian diatas 
adalah :     
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty dengan 
kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang 
Solo ? 
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan Debitur 
Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo dengan 
kepercayaan sebagai variabel intervening ? 
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C. Tujuan Penelitian  
Tujuan dalam penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty dengan 
kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang 
Solo. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan Debitur 
Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo melalui 
kepercayaan sebagai variabel intervening. 
D. Kegunaan Penelitian 
Kegunaan dalam penelitian ini adalah : 
1. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan acuan bagi PT. Bank 
Central Asia Tbk Cabang Solo di dalam pengambilan keputusan dan 
menentukan kebijakan-kebijakan dalam rangka meningkatkan kepuasan 
nasabah. 
2. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah dengan 










A. Tinjauan Teoritis 
1. Kepuasan Konsumen 
Perusahaan yang akan sukses dalam jangka panjang adalah 
perusahaan yang dapat memuaskan kebutuhan konsumennya dalam segi 
pelayanan, sebab kepuasan atau ketidakpuasan konsumen akan suatu 
produk dan pelajarannya akan mempengaruhi perilaku selanjutnya. Pada 
dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan pelanggan 
yang merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 
beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan 
menjadi harmonis, memberikan dasar bagi pembelian ulang dan 
terciptanya loyalitas pelanggan membentuk suatu rekomendasi dari mulut 
ke mulut yang menguntungkan. 
Kotler mendefinisikan kepuasan secara umum adalah “Perasaan 
senang atau kecewa seseorang akibat dari pertandingan performance 
produk yang diterima dengan yang diharapkan” (Kotler, 2000: 36). 
Kepuasan konsumen merupakan hal yang penting dalam suatu proses jual 
beli. Kepuasan konsumen merupakan suatu faktor yang sangat 
mempengaruhi atau menentukan proses jual beli, selanjutnya dari 
konsumen seperti yang dikemukakan (Kotler, 2000: 37) yang menyatakan 
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bahwa kepuasan atau ketidakpuasan konsumen akan mempengaruhi 
tingkah laku konsumen selanjutnya.  
Engle et. al. dalam Wijaya dan Irawati (2004: 140)  memberikan 
pengertian kepuasan adalah evaluasi setelah konsumsi, dimana alternatif 
yang telah dipilih memenuhi atau melebihi harapannya. Sedangkan 
ketidakpuasan adalah hasil dari penegasan harapan yang bersifat negatif. 
Seperti pendapat berikut: 
Menurut Wijaya dan Irawati (2004: 140) kepuasan merupakan 
tingkat perasaan konsumen yang diperoleh setelah konsumen melakukan 
atau menikmati sesuatu. Dengan demikian dapat diartikan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan perbedaan antara yang diharapkan konsumen 
dengan situasi yang diberikan perusahaan di dalam memenuhi harapan 
konsumen. 
Menurut Tjiptono (1997: 24) kepuasan atau ketidakpuasan 
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evolusi ketidaksesuaian 
(disinfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 
aktual produk yang dirasakan bahwa pada persaingan yang semakin ketat 
ini, semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan konsumen sehingga hal ini menyebabkan setiap badan 
usaha harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai 
tujuan utama. Organisasi dapat mengetahui kepuasan dari para 
konsumennya melalui umpan balik yang diberikan oleh konsumen kepada 
organisasi tersebut sehingga dapat menjadi masukan bagi keperluan 
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pengembangan dan implementasi serta peningkatan kepuasan pelanggan, 
dari sini dapat diketahui pada saat pelanggan komplain. Hal ini merupakan 
peluang bagi organisasi untuk dapat mengetahui kinerja dari organisasi, 
dengan adanya komplain tersebut organisasi dapat memperbaiki dan 
meningkatkan layanan sehingga dapat memuaskan konsumen yang belum 
puas.  
Nasabah dalam menyatakan kepuasan dan ketidakpuasan juga 
dipengaruhi oleh lingkungannya seperti pengalaman, baik sebelum 
maupun sesudah merasakan pelayanan jasa, pengalaman merasakan 
pelayanan jasa pegadaian lain, serta sering dan tidaknya merasakan 
pelayanan jasa pada pegadaian tersebut. Pengalaman yang diterima 
selanjutnya dipengaruhi oleh persepsi tentang nilai kualitas pelayanan 
yang berasal dari proses dan hasil akhir. Dari perbandingan sebelum dan 
sesudah menerima pelayanan jasa pegadaian, nasabah akan melakukan 
penilaian terhadap nilai kualitas pelayanan. Dengan demikian penilaian 
terhadap nilai kualitas pelayanan, maka akan diketahui kepuasan nasabah 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pegadaian. 
2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 
Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa atau 
perusahaan tertentu, konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor 
atau dimensi. Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan 
terhadap suatu produk manufaktur (Tjiptono, 2000), antara lain meliputi: 
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a. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti 
(core product) yang dibeli. 
b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik 
sekunder atau pelengkap. 
c. Kehandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 
kerusakan atau gagal digunakan. 
d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), yaitu 
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 
e. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut 
dapat terus digunakan. 
f. Serviceability, meliputi  kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 
direparasi serta penanganan keluhan yang memuaskan. 
g. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. 
h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan 
reputasi produk serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya.  
Sementara itu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangible, 
konsumen umumnya menggunakan beberapa atribut atau faktor berikut            
(dalam Tjiptono, 2000: 6): 
a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai dan sarana komunikasi. 
b. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan. 
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c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para stat dan karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
d. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-
raguan. 
e. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 
yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan 
3. Kualitas Pelayanan 
Untuk memahami kualitas pelayanan terlebih dahulu harus dipahami 
pengertian kualitas itu sendiri. Kualitas sering diungkapkan dalam 
beberapa definisi dari sudut pandang konsumen, kualitas sering 
disangkutpautkan dengan value use fullnes ataupun harga, sedangkan dari 
sisi produsen  kualitas  seringkali  diterapkan   dengan   membandingkan 
antara standar yang spesifik dan performance serta konfirmitas yang 
aktual. Menurut Goetsh dan Davis (dalam Tjiptono, 2000: 58) pengertian 
kualitas sangat sukar didefinisikan orang akan mengetahuinya jika melihat 
atau merasakannya. Sebagian orang mengkaitkan kualitas dengan produk 
atau jasa, tetapi sebenarnya kualitas lebih dari itu. Menurut kualitas juga 
termasuk proses, lingkungan dan manusia. Hal ini tampak jelas dalam 
definisinya bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi (melebihi harapan). Tjiptono (2000: 57) mengungkapkan 
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bahwa tidak ada definisi mengenai kualitas yang dapat diterima semua 
orang. Namun demikian ada elemen yang sama dalam berbagai definisi 
yang ada diantaranya adalah: 
a. Kualitas berkaitan dengan memenuhi atau melebihi harapan 
konsumen. 
b.  Kualitas berlaku untuk jasa manusia, proses dan lingkungan. 
c. Kualitas adalah kondisi yang selalu berubah. 
Sedangkan definisi kualitas pelayanan menurut Wyckof (dalam 
Tjiptono, 2000: 59) adalah tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Dengan demikian ada faktor utama yang mempengaruhi 
kualitas pelayanan, yaitu expected service dan perceived service. Definisi 
ini sejalan dengan yang dikemukakan Parasuraman et. al. (1988: 39), 
bahwa jika pelayanan yang diterima atau dirasakan (perceived service) 
sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
sebagai kualitas yang memuaskan. Jika pelayanan yang diterima 
melampaui harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsi 
sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan dipersepsikan 
buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada 
kemampuan penyedia jasa (pelayanan) dalam memenuhi harapan 
pelanggannya secara konsisten. Kualitas total suatu jasa menurut Tjiptono 
(2000) terdiri dari tiga komponen, yaitu: 
a. Technical quality, yaitu komponen  yang terkait dengan kualitas output 
jasa yang diterima pelanggan. Hal ini dapat diperinci lagi menjadi: 
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1) Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan 
sebelum membeli, misalnya harga. 
2) Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi 
pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi jasa, yaitu kualitas 
yang sukar dievaluasi pelanggan meskipun telah mengkonsumsi 
suatu jasa.  
b. Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas 
cara penyampaian suatu jasa.  
c. Corporate image, yaitu profil, reputasi, citra umum dan daya tarik 
khusus suatu perusahaan. 
Pelayanan yang berkualitas dapat didayagunakan dengan 
mengidentifikasikan bentuk kepuasan pelayanannya. Menurut 
Parasuraman et. al. (1985: 44) perwujudan kepuasan pelanggan dapat 
diidentifikasikan melalui dimensi kualitas pelayanan, yaitu: 
a. Tangibles, yaitu penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 
fisik yang dapat diandalkan untuk memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang telah dijanjikan. 
b. Realibility, yaitu kemampuan sesuai dengan yang telah dijanjikan 
dengan akurat dan terpercaya. 
c. Responsiveness, yaitu keinginan untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan sebaik mungkin. 
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d. Assurance, yaitu pengetahuan dan kesopansantunan para pegawai 
perusahaan serta kemampuan mereka untuk menumbuhkan rasa 
percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
e. Empathy, yaitu perhatian yang tulus yang diberikan kepada para 
pelanggan. 
Parasuraman et. al. (1985: 47) memformulasikan model kualitas 
pelayanan yang dibutuhkan untuk  mencapai kualitas pelayanan yang 
tinggi, yaitu: 
a. Gap antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen. 
Manajemen tidak selalu memahami secara tepat apa yang diinginkan 
nasabah. 
b. Gap antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas pelayanan. 
Manajemen mungkin memahami secara tepat keinginan nasabah, tetapi 
tidak menetapkan suatu standar kinerja spesifik.  
c. Gap antara spesifikasi kualitas pelayanan dan pelayanan yang 
disediakan. Terjadi karena pegawai mungkin tidak/kurang diberi 
pelatihan atau tidak mampu memenuhi standar yang telah distandar. 
d. Gap antara penyedia pelayanan dan komunikasi eksternal. Terjadi 
karena adanya ketidaksesuaian atau kurangnya informasi yang 
diberikan (misalnya lewat brosur, iklan dan sebagainya) dengan 
keadaan yang ada. 
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e. Gap antara pelayanan yang dirasakan/diterima dengan pelayanan yang 
diharapkan. Hal ini terjadi karena adanya ketidaksesuaian antara yang 
diharapkan nasabah dengan pelayanan yang dirasakan.  
Pengukuran kualitas pelayanan amat penting karena kepuasan 
konsumen ditentukan oleh banyak faktor yang tidak berwujud. Tidak 
seperti produk barang yang mempunyai tampilan fisik yang mudah diukur 
secara obyektif. Kegagalan manajemen untuk memenuhi harapan 
konsumen menimbulkan citra buruk bagi perusahaan. Hal ini terjadi 
karena adanya perbedaan antara pelayanan yang diharapkan dengan 
pelayanan yang diterima. 
Tjiptono (2000: 46) memberikan secara ringkas tentang manfaat 
kualitas pelayanan, sebagai berikut: 
a. Loyalitas pelanggan yang lebih besar. 
b. Pangsa pasar yang lebih besar 
c. Harga saham yang lebih tinggi. 
d. Harga jual yang lebih tinggi. 
e. Produktivitas yang lebih besar. 
Kesemuanya itu akan mengarah pada daya saing yang 
berkelanjutan dalam organisasi yang mengupayakan pemenuhan kualitas 
yang bersifat custumer driver. Selain hal tersebut, menurut Elthaitammy, 
setiap perusahaan atau organisasi memerlukan service excellence atau 
pelayanan yang unggul, yaitu suatu sikap atau cara pegawai dalam 
melayani pelanggan secara memuaskan. Ada empat unsur pokok dalam 
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konsep ini, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan. 
Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang 
terpadu, maksudnya pelayanan menjadi tidak unggul bila ada salah satu 
komponen yang kurang (Eilhatammy dalam Tjiptono, 2000) 
4. Kepercayaan 
a. Definisi Kepercayaan 
Salah satu faktor keberhasilan reliationship marketing adalah 
faktor trust/ kepercayaan dari pihak-pihak yang terlibat dalam 
hubungan tersebut. Di antara banyak faktor yang mempengaruhi 
suksesnya reliationship marketing, trust and commitment merupakan 
faktor yang paling penting untuk keberhasilan. Oleh karena itu, trust 
dan commitment disebut sebagai “key” dari keberhasilan hubungan. 
Seperti yang diungkapkan oleh Morgan dan Hunt (1994: 22), “The 
presence of reliationship commitment and trust is central to succesfull 
reliationship commitment”. 
Spekman (1998: 79) mengemukakan begitu pentingnya trust 
bagi hubungan perdagangan, karena hubungan yang terjadi dicirikan 
oleh adanya kepercayaan yang tinggi sehingga pihak-pihak yang 
berkepentingan akan berkeinginan untuk melaksanakan komitmen 
mereka demi hubungan tersebut. 
Hubungan kerjasama yang sukses antara perusahaan, dan 
pedagang perantaranya membutuhkan kepercayaan, saling 
menghormati dan menghargai antara mitra serta kerelaan untuk 
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berbagi dengan mitra lainnya dalam hal yang dimiliki oleh masing-
masing. Pertentangan dalam hubungan kerjasama tidak akan 
menimbulkan kesuksesan. Kepercayaan dapat ditingkatkan dengan 
melakukan komunikasi yang baik. Dengan demikian, untuk 
membangun dan melanjutkan hubungan kerjasama memerlukan 
komunikasi dan kepercayaan bersama. Kepercayaan selanjutnya akan 
meningkatkan hubungan yang lebih baik dalam jangka panjang. 
Pengertian trust menurut Rempel, Holmes dan Zanna (1985: 
95) adalah: “Confidence that one will find what is desined from 
another, rather than what is feared”. Pengertian tersebut 
mengungkapkan bahwa kepercayaan merupakan rasa percaya diri 
seseorang yang akan ditemukan berdasarkan hasrat dari orang lain 
daripada kekuatannya (dirinya sendiri). 
Menurut Morgan dan Hunt (1994) kepercayaan adalah 
“confidence that one will find is desired from another, rather than 
what is feared”. Pengertian tersebut mengungkapkan bahwa 
kepercayaan merupakan rasa percaya diri seseorang yang akan 
ditemukan berdasarkan hasrat dari orang lain daripada kekuatannya 
(dirinya sendiri). 
Moorman et. al. (1992) memberikan kepercayaan sebagai 
“defined as a willingness to relay on exchange partner in whom one 
has confidence”. Hal ini berarti bahwa kepercayaan adalah kerelaan 
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untuk mempercayai kedua belah pihak terutama kepada yang percaya 
diri. 
b. Manfaat Kepercayaan 
Menurut Morgan dan Hunt (1994) manfaat kepercayaan adalah: 
1) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk berusaha menjaga 
hubungan kerjasama yang terjalin dengan konsumen. 
2) Kepercayaan menolak pilihan jangka pendek dan lebih memilih 
keuntungan jangka panjang yang diharapkan dengan 
mempertahankan konsumen yang ada. 
3) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk memandang sikap 
yang mendatangkan risiko besar dengan bijaksana karena percaya 
bahwa konsumennya tidak akan mengambil kesempatan yang 
dapat merugikan pemasar. 
c. Kepercayaan Sebagai Dasar untuk Melakukan Pembelian di 
Waktu yang akan Datang 
Hubungan kepercayaan antara perusahaan penjual dan maksud 
pembelian di masa datang (buyer future intentions) tercermin dari 
kepercayaan konsumen terhadap kejujuran atau integritas perusahaan 
penjual yang mereka percayai (Ganesan, 1994). Kepercayaan adalah 
suatu unsur yang diperlukan untuk orientasi jangka panjang dan hal ini 
merupakan fokus untuk suatu kondisi hubungan masa mendatang. 
Kepercayaan pada perusahaaan penjual adalah inti dari maksud 
pembeli untuk meneruskan hubungan pertukaran. 
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5. Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah dengan 
Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening 
Peran kepercayaan dalam menghubungkan pengaruh antara 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan mengkhususkan 
pada debitur yang meminjam dana di bank BCA Cabang Solo dimana 
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah mampu dihubungkan 
melalui tingkat kepercayaan nasabah. Untuk mempertahankan loyalitas 
nasabah tidak hanya dibutuhkan kepuasan tetapi juga kepercayaan yang 
tinggi dari nasabah setelah menggunakan pelayanan PT. Bank BCA 
Cabang Solo. 
B. Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang dilakukan oleh Lyle (2002), yang berjudul Trust, 
Satisfaction and Loyalty in Customer Reliationship Management: An 
Application of Justice Theory, hasilnya menunjukkan bahwa kepercayaan 
mampu memperkuat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas konsumen.  
Penelitian Byron et. al. (2000) yang berjudul A New Approach to 
Customer Satisfaction, Service Quality and Reliationship Quality Research, 
menunjukkan hasil bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen. Beberapa elemen kualitas 
konsumen sangat penting bagi elemen lainnya dalam usaha untuk memberikan 
pelayanan yang memuaskan kepada konsumen. 
Penelitian Sasima (2001) yang berjudul Service Quality: Its 
Measurement and Reliationship with Customer Satisfaction, menunjukkan 
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hasil bahwa pengelolaan kualitas pelayanan merupakan strategi penting untuk 
kesuksesan dalam bisnis karena memiliki karakteristik keunikan di bidang 
layanan. Hubungan di antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 
sangat berkaitan. 
Parasuraman et.al (1985) yang berjudul A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications For Future Research, menunjukkan bahwa 
kepercayaan bersama-sama dengan assurance dapat digunakan sebagai 
konstruk dimensi kualitas pelayanan. 
Gwinner et.al (1998) yang berjudul Relational Benefits in Services 
Industries: The Customer’s Perspective menunjukkan bahwa kepercayaan 
sebagai manfaat relasional. Kepercayaan sebagai confidence benefit yang 
tinggi oleh konsumen dalam menjaga pertukaran hubungan jangka panjang 
dengan pelayanan perusahaan. 
Penelitian Veronica dan Tore (1995) yang berjudul The Nature of 
Customer Reliationship in Services, menunjukkan hasil bahwa masalah yang 
menjadi penanganan serius bagi konsumen adalah persepsi kualitas dengan 
hubungan persepsi dari konsumen itu sendiri. 
Penelitian Karsono (2005) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Anggota dengan Kepuasan Anggota sebagai Variabel 
Pemediasi menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
loyalitas anggota, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota 
dan kepuasan anggota berpengaruh terhadap loyalitas anggota.   
 
 38 
C. Kerangka Pemikiran 
 











Gambar II.1. Kerangka Pemikiran  
Kepuasan nasabah berhubungan erat dengan kualitas pelayanan yang 
diberikan bank dan kepercayaan nasabah. Dalam hal ini kualitas pelayanan 
merupakan jaminan terbaik dalam memberikan kepercayaan nasabah untuk 
tetap setia menggunakan jasa perbankan. Kualitas pelayanan yang semakin 
tinggi menyebabkan kepercayaan nasabah untuk tetap menggunakan jasa 
perbankan tersebut semakin meningkat yang berdampak pada kepuasan 
nasabah semakin tinggi. 
Bank harus mendengarkan suara nasabah sehingga kualitas jasa bank 
tetap sesuai keinginan nasabah. Penyempurnaan kualitas jasa bank hanya akan 
berarti jika mendapat kepercayaan nasabah dan memerlukan kerja keras dari 
seluruh karyawan bank untuk memberikan yang terbaik kepada nasabah. 
Nasabah yang mengalami ketidakpuasan atas kualitas layanan bank maka 








dapat menyebabkan ketidakpercayaan nasabah terhadap bank yang 
bersangkutan. Menghadapi perilaku purna beli ini, bank harus hati-hati dalam 
menyusun kebijakannya. Dalam hal ini bank dapat mencoba melakukan 
pendekatan terhadap nasabah, misalnya mengadakan jumpa nasabah debitor 
untuk saling memberikan masakan atau saran perbaikan. Bank dapat a 
misalnya melakukan tur bersama, sepeda santai atau kegiatan jalan santai  
kepada nasabah dalam menampung dan menangani keluhan nasabah secara 
santai dan tetap menjaga kebersamaan sehingga diharapkan nasabah akan 
terus percaya terhadap jasa yang diberikan oleh bank. 
Kepercayaan memainkan peranan penting untuk menjaga pemahaman 
konsumen terhadap hubungan kualitas jasa yang diberikan (Garbarino dan 
Johnson, 1999), disamping sebagai sentral dalam hubungan bisnis (Morgan 
dan Hunt, 1994). Kepercayaan diyakini menjadi elemen penting dalam 
menjaga hubungan jangka panjang. Kepercayaan dapat dilihat dari dua 
perspektif yaitu sebagai pengharapan dan perilaku konseptual dari 
kepercayaan. Pengharapan dalam hal ini terkait dengan pertukaran terhadap 
partner’s yang diberi kepercayaan termasuk pengharapan dalam keahlian 
partner’s, keandalan dan kemampuan dan dipengaruhi oleh reputasi 
perusahaan sedangkan sebagai perilaku konseptual, kepercayaan dikaitkan 
dengan pelayanan yang diberikan perusahaan. Kepercayaan secara umum 
dikaitkan dengan masa lalu, saat ini dan masa yang akan datang. Kepercayaan 
juga dapat dilihat sebagai manifestasi dari tingginya kualitas layanan yang 
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selanjutnya dapat berperan dalam meningkatkan kepuasan konsumen 
(Veronica dan Roos, 2001).  
D. Hipotesis 
1. Beberapa elemen kualitas konsumen sangat penting bagi elemen lainnya 
dalam usaha untuk memberikan pelayanan yang memuaskan kepada 
konsumen. Hasil penelitian Byron et. al. (2000) menunjukkan hasil bahwa 
terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen serta 
loyalitas konsumen, demikian pula penelitian Sasima (2001) menunjukkan 
hasil bahwa pengelolaan kualitas pelayanan merupakan strategi penting 
untuk kesuksesan dalam bisnis karena memiliki karakteristik keunikan di 
bidang layanan karena memiliki keterkaitan dengan  kepuasan konsumen. 
Berdasarkan uraian diatas maka hipotesi pertama dalam penelitian ini 
adalah : 
H1 : Diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
dengan kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia 
Kantor Cabang Solo 
2. Kepercayaan memainkan peranan penting untuk menjaga pemahaman 
konsumen terhadap hubungan kualitas jasa yang diberikan (Garbarino dan 
Johnson, 1999), disamping sebagai sentral dalam hubungan bisnis 
(Morgan dan Hunt, 1994). Kepercayaan diyakini menjadi elemen penting 
dalam menjaga hubungan jangka panjang. Kepercayaan dapat dilihat dari 
dua perspektif yaitu sebagai pengharapan dan perilaku konseptual dari 
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kepercayaan. Pengharapan dalam hal ini terkait dengan pertukaran 
terhadap partner’s yang diberi kepercayaan termasuk pengharapan dalam 
keahlian partner’s, keandalan dan kemampuan dan dipengaruhi oleh 
reputasi perusahaan sedangkan sebagai perilaku konseptual, kepercayaan 
dikaitkan dengan pelayanan yang diberikan perusahaan. Hasil penelitian 
Gwinner et.al (1998) menunjukkan bahwa kepercayaan sebagai manfaat 
relasional. Kepercayaan sebagai confidence benefit yang tinggi oleh 
konsumen dalam menjaga pertukaran hubungan jangka panjang dengan 
pelayanan perusahaan, demikian pula dengan penelitian Veronica dan 
Roos (2001) yang menyatakan kepercayaan juga dapat dilihat sebagai 
manifestasi dari tingginya kualitas layanan yang selanjutnya dapat 
berperan dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian 
diatas maka hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah : 
H2 : Diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan 
Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo 












A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah penelitian survei. Survei pada umumnya 
merupakan cara pengumpulan data dari sejumlah unit atau individu dalam 
waktu atau kurun waktu yang bersamaan. Dengan metode ini penelitian 
bergerak ke arah meluas dan merata dari subyek yang diteliti. Pengumpulan 
informasi dari responden yang terpilih dilaksanakan dengan wawancara 
mempergunakan daftar pertanyaan yang telah disiapkan. 
Survei yang dimaksudkan adalah survei dengan membatasi pasa 
sampel, dimana informasi dikumpulkan dari sebagian populasi (Masri 
Singarimbun dan Sofyan Effendi, 1995: 57). Survei dilakukan di bank BCA 
Solo Cabang Solo.  
B. Lokasi Penelitian 
Bank Central Asia Cabang Solo merupakan salah satu kantor Cabang 
Bank Central Asia yang terdapat di Indonesia yang akan dijadikan lokasi 











Nomor Obyek Penelitian Variabel Penelitian 
1 Kantor Cabang Utama Solo Tangibles, reliability, 
responsiveness, 
assurance, emphaty,  
kepuasan, kepercayaan 

































Pada penelitian ini dibutuhkan informasi dari responden dengan 
metode pengumpulan data menggunakan angket. Pengambilan sampel dengan 
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menggunakan metode probability sampling dimana unit sampel dipilih 
berdasarkan peluang dengan alasan untuk mewakili seluruh debitur modal 
kerja yang berada dibawah pengawasan kantor BCA cabang Solo. 
Berdasarkan pendapat Arikunto (1998: 120) dalam penelitian jika populasi 
berjumlah ratusan, maka dapat ditentukan sampelnya kurang lebih 10 - 30% 
dari jumlah subyek tersebut. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah 100 responden yang disebarkan pada kantor cabang dan kantor 
cabang pembantu BCA di eks karesidenan Surakarta dengan menggunakan 
metode wawancara dengan menggunakan daftar pertanyaan atau kuesioner 
yang telah disiapkan. 
C. Populasi, Sampling dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah keseluruhan subyek penelitian (Arikunto, 1998: 
115), sedangkan menurut Sugiyono (1999: 72) adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik 
kesimpulan. Observasi di lapangan diperoleh data debitur modal kerja 
yang terdiri dari 3 kelompok debitur yaitu debitur korporasi, komersial dan 









Kelompok Debitur Nomor Obyek penelitian 
Korporasi Komersial Ritel 
Jumlah 
1 Kantor Cabang Utama Solo 3 53  252 308 
2 Cabang Pembantu Palur 1 8 19 28 
3 Cabang Pembantu Klaten 0 3 22 25 
4 Cabang Pembantu Sragen 0 3 49 52 
5 Cabang Pembantu Urip 0 4 20 24 
6 Cabang Pembantu Pasar Legi 0 1 31 32 
7 Cabang Pembantu Klewer 0 1 47 48 
8 Cabang Pembantu Singosaren 0 2 30 32 
9 Cabang Pembantu Boyolali 0 0 11 11 
Total 4 75 481 560 
 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian atau wakil dari populasi yang akan diteliti 
(Arikunto, 1998: 117). Untuk mendapatkan jumlah sampel dalam 
penelitian ini, oleh karena anggota populasi mempunyai karakteristik yang 
relatif homogen, maka digunakan rumus sampel menurut Slovin dalam 







n = ukuran sampel 
N = ukuran populasi 
e    =  persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan 
























 = 101,17 dibulatkan menjadi 100 
Metode Pengambilan sampel dilakukan secara proporsional 
menggunakan teknik proporsional random sampling yaitu cara 
pengambilan sampel dengan mempertimbangkan perimbangan 
proporsional dari setiap bagian dimana tiap anggota populasi 
mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih. Adapun jumlah 
sampel sebagai berikut :  
a. Debitur Kantor Cabang Utama :  
1) Korporasi = 100
560
3
x = 0,54 =1 
2) Komersial = 100
560
53
x = 9,46 = 9 
3) Ritel = 100
560
252





b. Debitur Cabang Pembantu Palur 
1) Korporasi = 100
560
1
x = 0,17 = 0 
2) Komersial = 100
560
8
x = 1,42 = 1 
3) Ritel = 100
560
19
x = 3,39 = 3 
c. Debitur Cabang Pembantu Klaten 
1) Korporasi = 100
560
0
x = 0 
2) Komersial = 100
560
3
x = 0,5 = 1 
3) Ritel = 100
560
22
x = 3,93 = 4 
d. Debitur Cabang Pembantu Sragen 
1) Korporasi = 100
560
0
x = 0 
2) Komersial = 100
560
3
x = 0,5 = 1  
3) Ritel = 100
560
49
x = 8,75 = 9 
e. Debitur Cabang Pembantu Urip 
1) Korporasi = 100
560
0
x = 0 
2) Komersial = 100
560
4
x = 0,71 = 1  
3) Ritel = 100
560
20
x = 3,57 = 4 
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f. Debitur Cabang Pembantu Pasar Legi 
1) Korporasi = 100
560
0
x = 0 
2) Komersial = 100
560
1
x = 0,18 = 0  
3) Ritel = 100
560
31
x = 5,54 = 6 
g. Debitur Cabang Pembantu Klewer 
1) Korporasi = 100
560
0
x = 0 
2) Komersial = 100
560
1
x = 0,18 = 0  
3) Ritel = 100
560
47
x = 8,39 = 8 
h. Debitur Cabang Pembantu Singosaren 
1) Korporasi = 100
560
0
x = 0 
2) Komersial = 100
560
2
x = 0,35 = 0 
3) Ritel = 100
560
30
x = 5,36 = 5 
i. Debitur Cabang Pembantu Boyolali 
1) Korporasi = 100
560
0
x = 0 
2) Komersial = 100
560
0
x = 0  
3) Ritel = 100
560
11





Kelompok Debitur Nomor Obyek penelitian 
Korporasi Komersial Ritel 
Jumlah 
1 Kantor Cabang Utama Solo 1 9 45 55 
2 Cabang Pembantu Palur 0 1 3 4 
3 Cabang Pembantu Klaten 0 1 4 5 
4 Cabang Pembantu Sragen 0 1 9 10 
5 Cabang Pembantu Urip 0 1 4 5 
6 Cabang Pembantu Pasar Legi 0 0 6 6 
7 Cabang Pembantu Klewer 0 0 8 8 
8 Cabang Pembantu Singosaren 0 0 5 2 
9 Cabang Pembantu Boyolali 0 0 2 2 
Total 1 13 86 100 
 
3. Teknik Sampling 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan 
metode acak cluster secara proporsional. Sebagai clusternya adalah obyek 
penelitian yang ada di Kantor cabang utama Solo, cabang pembantu Palur, 
cabang Pembantu Klaten, cabang pembantu Sragen, cabang pembantu 
Urip, cabang pembantu Pasar Legi, cabang pembantu Klewer, cabang 
pembantu Singosaren dan cabang pembantu Boyolali. Adapun rumus yang 
digunakan adalah alokasi proporsional yaitu pengambilan sampel 
berdasarkan kelompok debitur yang meliputi kelompok korporasi, 
komersial dan ritel di masing-masing kantor cabang dan kantor cabang 






D. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Kuesioner 
Pengumpulan data dengan cara menyediakan daftar pertanyaan mengenai 
objek yang diteliti untuk kemudian diberikan kepada responden subyek 
penelitian agar memberikan respon seperti yang dimasudkan dalam 
kuesioner tersebut. 
2. Wawancara  
Pengumpulan data dengan cara mengadakan tanya jawab dengan 
responden untuk penggalian data yang lebih mendalam. 
3. Observasi  
Data dikumpulkan dengan cara pengamatan langsung ke lokasi obyek 
yang diteliti 
4. Dokumentasi 
Pengumpulan data dengan cara mengutip data-data relevan yang telah 
didokumentasikan di BCA Solo sebagai arsip 
E. Jenis Data yang Diperlukan 
Jenis data yang diperlukan dalam penelitian ini secara garis besar 
dibedakan menjadi dua yaitu : 
1. Data primer 
Data yang diperoleh secara langsung dari responden baik melalui 
kuesioner (angket) maupun wawancara. Data yang diperoleh dengan cara 
tersebut adalah data pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
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debitur modal kerja di Bank BCA Solo dengan kepercayaan sebagai 
variabel intervening.   
2. Data sekunder 
Data yang diperoleh dari administrasi atau monografi Bank BCA Cabang 
Solo dalam hal ini merupakan dokumentasi dari data gambaran umum 
obyek penelitian yang terdiri dari sejarah PT. Bank BCA Cabang Solo, 
struktur organisasi, tugas dan fungsi masing-masing bagian 
F. Definisi Operasional Variabel dan Skala Pengukuran 
Variabel-variabel yang akan diukur dalam penelitian ini adalah : 
1. Tangibles adalah penilaian debitur terhadap tampilan fisik yang dimiliki 
Bank BCA Solo. Penilaian tersebut diukur dengan menggunakan angket 
atau kuesioner dengan skala Likert 
2. Reliability merupakan penilaian debitur terhadap penilaian kredit, 
kelengkapan dokumen-dokumen dan persyaratan. Penilaian tersebut 
diukur dengan menggunakan angket atau kuesioner dengan skala Likert. 
3. Responsiveness merupakan penilaian debitur mengenai kemampuan 
karyawan dalam mengatasi proses permohonan kredit, kesigapan dan 
kecepatan dalam menangani keluhan debitur. Penilaian tersebut diukur 
dengan menggunakan angket atau kuesioner dengan skala Likert. 
4. Assurance adalah penilaian debitur mengenai keamanan dalam proses 
pengajuan kredit, prestasi dan reputasi BCA selama ini, keramahan 
karyawan serta ketepatan pencairan dana. Penilaian tersebut diukur dengan 
menggunakan angket atau kuesioner dengan skala Likert 
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5. Emphaty adalah penilaian debitur mengenai perhatian khusus yang 
diberikan BCA selama ini kepada debitur. Penilaian tersebut diukur 
dengan menggunakan angket atau kuesioner dengan skala Likert. 
6. Kepuasan debitur adalah penilaian debitur setelah menggunakan kredit 
modal kerja di BCA. Penilaian tersebut diukur dengan menggunakan 
angket atau kuesioner dengan skala Likert. 
7. Kepercayaan adalah tingkat dimana debitur mempercayai pelayanan yang 
telah diberikan oleh bank BCA Cabang Solo. Penilaian tersebut diukur 
dengan menggunakan angket atau kueisoner dengan skala Likert Variabel-
variabel yang akan diukur dalam penelitian ini adalah : 
G. Instrumen Penelitian 
Instrumen yang digunakan dalam mengukur analisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan debitur modal kerja dengan kepercayaan 
sebagai variabel intervening, penggalian data pada penelitian ini berupa 
kuesioner atau angket yaitu berupa daftar pertanyaan yang dibagikan kepada 
para responden dan dalam pengisiannya dipandu oleh peneliti. Untuk 
pengisian kuesioner sudah disediakan alternatif jawaban dari setiap item, 
sehingga responden dapat memilih satu jawaban yang sesuai dengan 
pendapatnya. Alternatif jawaban disesuaikan dengan bentuk Skala Likert 
jenjang lima.  
Kuesioner penelitian disusun secara sederhana dengan mengacu pada 
tujuan penelitian, dimaksudkan agar responden menjawab sesuai dengan 
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kondisi dan keyakinannya. Mekanisme penyusunan kuesioner diawali 
dengan menyusun kisi-kisi kuesioner sebagai berikut : 
Tabel III.4 
Presentasi Variabel Dalam Penyusunan Kuesioner 
No Variabel Representasi Tingkat Kesesuaian 
1 Tangibles Tampilan gedung kantor, ruang 
tunggu, penampilan karyawan, 
kebersihan ruangan peminjaman 
kredit, kerapian ruangan peminjaman, 
sarana dan prasarana ruangan 
Sesuai 
2 Reliability Kelengkapan dokumen dan syarat-
syarat peminjaman, kecepatan proses 
penilaian kredit, kebenaran penilaian 




Kemampuan karyawan mengatasi 
permohonan kredit, kesigapan 
karyawan, mengatasi keluhan debitur, 
kemampuan dalam menjelaskan 
prosedur teknis permohonan dan 
pencairan kredit, kemampuan 
bernegosiasi mengenai toleransi 
jaminan kredit 
Sesuai 
4 Assurance Keamanan dalam proses pengajuan 
kredit, prestasi yang dimiliki bank 
BCA Solo, reputasi BCA selama ini, 
keramahan karyawan bagian kredit, 
ketepatan pencairan dana 
Sesuai 
5 Emphaty Kemudahan menghubungi BCA, 
ketepatan waktu dalam pemberian 
informasi, perhatian khusus karyawan 
kepada setiap debitur, account officer 
memberi pelayanan terbaik kepada 
debitur, debitur sangat diperhatikan 




Kepuasan terhadap penampilan 
fasilitas-fasilitas, peralatan, karyawan 
dan sarana-sarana komunikasi yang 
ada di kantor bagian kredit, 
kemampuan karyawan dalam 
memberikan pelayanan secara akurat 
dan dapat diandalkan, peraturan dan 
prosedur yang diterapkan pada kredit 
modal kerja, pengetahuan, keramahan 
Sesuai 
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dan sopan santun karyawan bagian 
kredit, kepedulian, perhatian secara 
individu yang diberikan bagian kredit 
kepada debitur, pelayanan kredit 
modal kerja sangat memuaskan 
7 Kepercayaa
n 
Kinerja bagian kredit memenuhi 
keinginan debitur, mempercayai 
karyawan bagian kredit dalam 
menyelesaikan tagihan atau 
tunggakan, percaya bahwa bagian 
kredit tidak keliru dalam menghitung 
kewajiban bunga dan tunggakan 
debitur, pelayanan yang diberikan 
konsisten dapat terjaga, percaya BCA 
dapat bertahan lama 
Sesuai 
 
Dari kisi-kisi variabel kualitas pelayanan yang meliputi tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, kepuasan debitur dan 
kepercayaan jumlah butir pertanyaan dan nomor pertanyaan disajikan 
dalam tabel berikut : 
Tabel III.5 
Variabel Penelitian, Indikator Pertanyaan, Jumlah Item dan No Urut Pertanyaan  




1. Jenis kelamin  
a. laki-laki 
b. Perempuan 
2. Umur responden 
a. < 20 tahun 
b. 21 – 30 tahun 
c. 31 – 40 tahun 
d. 41 – 50 tahun 
e. 51 – 60 tahun 
f. 61 – 70 tahun 
3. Pekerjaan (profesi) 
a. Pelajar / Mahasiswa 
b. PNS 
















5. Pendapatan / bulan 
a. < 5.000.000 
     b. ≥ 5.000.000 – < 
10.000.000 
     c. ≥ 10.000.000 – < 
15.000.000 
     d. ≥  15.000.000 – < 
20.000.000 
     e. ≥  20.000.000 – < 
25.000.000 
     f. ≥ 25.000.000 
6. Pengeluaran / bulan 
a.  < 5.000.000 
     b.  ≥ 5.000.000 – < 
10.000.000 
     c.  ≥ 10.000.000 – < 
15.000.000 
     d.  ≥  15.000.000 – < 
20.000.000 
     e.  ≥  20.000.000 – < 
25.000.000 
     f.  ≥ 25.000.000 
 
Variabel penelitian Pertanyaan ∑ Item No. 
Urut 
2. Tangibles a.   Penampilan gedung kantor 
Cabang BCA Solo  
      membuat debitur modal 
kerja tertarik 
b.  Ruang tunggu debitur modal 
kerja sangat baik  
c.  Penampilan karyawan 
account officer sangat  
     baik 












1 – 6 
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peminjaman kredit terjaga  
     dengan baik 
e. Kerapian ruangan pelayanan 
tertata dengan baik 
f. Sarana dan prasarana 
ruangan pelayanan fasilitas 
kredit sudah lengkap 
3. Reliability a. Pelayanan kelengkapan 
dokumen dan syarat-syarat 
pengajuan peminjaman 
sudah baik  
b. Proses penilaian kredit 
berjalan dengan cepat 
c. Penilaian kredit dilakukan 
dengan benar 
d. Realisasi pencairan dana 







1 – 4  
4. Responsiveness a. Kemampuan karyawan 
dalam menangani dan 
memproses peromohonan 
fasilitas kredit sesuai 
keinginan debitur 
b. Kesigapan karyawan dalam 
merespon keinginan debitur 
dilayani dengan cepat 
c. Karyawan dapat mengatasi 
keluhan debitur dengan 
tepat 
d. Karyawan memiliki 
kemampuan dalam 
menjelaskan prosedur 
teknis permohonan dan 
pencairan kredit kepada 
debitur 
e. Karyawan memiliki 
kemampuan bernegosiasi 
mengenai toleransi jaminan 









1 – 5  
5. Assurance a. Kenyamanan dalam proses 
pengajuan fasilitas kredit 
sampai pencairan dana 
dapat dijamin 
kerahasiaannya 
















c. Banyaknya berbagai 
penghargaan yang diterima 
BCA 
d. Keramahan karyawan 
bagian kredit yang 
menyebabkan saya senang 
e. Ketepatan pencairan dana 
yang menyebabkan saya 
terpuaskan 
6. Emphaty a. Jika terjadi masalah mudah 
untuk menghubungi BCA   
b. BCA memiliki ketepatan 
waktu dalam pemberian 
informasi 
c. Karyawan bagian kredit 
telah memberi perhatian 
khusus kepada setiap 
debitur 
d. Account officer 
memberikan pelayanan 
yang baik kepada debitur 















7. Kepuasan Debitur a. Penampilan fasilitas-
fasilitas, peralatan, 
karyawan dan sarana-
sarana komunikasi yang 
ada di kantor bagian kredit 
b. Kemampuan karyawan 
bagian kredit untuk 
melaksanakan layanan-
layanan yang dijanjikan 
dengan akurat dan dapat 
diandalkan 
c. Peraturan dan prosedur 
yang diterapkan pada kredit 
modal kerja 
d. Pengetahuan, keramahan 
dan sopan santun karyawan 
bagian kredit 









1 – 6  
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secara individu yang 
diberikan bagian kredit 
kepada debitur 
f. Keseluruhan pelayanan 
kredit modal kerja sangat 
memuaskan 
8. Kepercayaan a. Kinerja bagian kredit 
mengolah dan menganalisis 
kredit  
b. Karyawan bagian kredit 
dalam menyelesaikan 
tagihan atau tunggakan 
c. Bagian kredit tidak keliru 
dalam menghitung 
kewajiban bunga dan 
tunggakan debitur 
d. Pelayanan yang diberikan 
bagian operasional dalam 
menyetor uang  













1 – 4  
Sumber : kajian teori 
H. Teknik Analisis Data 
Secara garis besar teknik analisis dalam penelitian ini dapat 
digolongkan menjadi dua yaitu analisis kualitatif dan analisis kuantitatif. 
Penjelasan keduanya adalah : 
1. Analisis kualitatif 
Analisis yang dilakukan dengan cara menginterpretasikan data yang 
telah dikelompokkan berdasarkan kriteria tertentu dalam bentuk tabel 
frekuensi dan persentase sehingga dapat diambil suatu kesimpulan.  
2. Analisis Kuantitatif  
Analisis yang dapat dinilai dengan angka dan digunakan untuk 
mengolah data melalui perhitungan statistik. Untuk variabel penelitian ini 
angka yang akan diolah tersebut diperoleh dari hasil jawaban responden 
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yang dinilai berdasarkan kriteria tolak ukur yang telah ditentukan dalam 
penyusunan instrumen penelitian. 
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
a. Uji Validitas 
Uji validitas ini dilakukan untuk mengetahui seberapa cermat 
suatu tes (alat ukur) melakukan fungsi ukurnya. Cara menguji validitas 
ini dilakukan dengan mengkorelasikan antar skor totalnya. Untuk 
mengetahui nilai validitas dalam penelitian ini dapat dilihat dari nilai 
corrected item-total correlation (r), kemudian nilai ini dikonsultasikan 
dengan nilai r tabel yaitu 0,3. Pernyataan valid: Jika koefisien validitas  
(r) hitung > r tabel, pernyataan tidak valid: Jika koefisien validitas (r) 
hitung < r tabel. Untuk menguji validitas angket digunakan rumus 










rxy = Koefisien korelasi produk moment 
Y = skor total tiap responden 
X = skor tiap butir pertanyaan 
N = jumlah sampel 




b. Uji Reliabilitas 
Analisis reliabilitas menunjukkan pada pengertian apakah 
instrumen dapat mengukur suatu yang diukur secara konsisten dari 
waktu ke waktu. Ukuran dikatakan reliabel jika ukuran tersebut 
memberikan hasil yang konsisten. Reliabilitas diukur dengan 
























    (Arikunto, 1998: 193) 
Keterangan: 
r  = reliabilitas instrumen 
k  = banyaknya butir pertanyaan 
Σσb2 = jumlah varians butir 
2
ts  = varians total 
Dikatakan reliabel apabila nilai cronbach alpha lebih besar (>) dari 
0,60 (Sekaran, 2000: 173) 
c. Uji Prasyarat analisis 
1) Uji multikolinieritas  
Suatu model dikatakan bebas adanya multikolinieritas jika 
antar variabel x (independen) tidak boleh saling berkorelasi. Hal ini 
dapat dilihat dari nilai VIF (varian inflation factor) yang mayoritas 
variabel disekitar angka 1 dan mempunyai nilai tolerance 
mendekati 1. 
2) Uji heterokedastisits  
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Gejala heterokedastisitas terjadi sebagai akibat dari variasi 
residual yang tidak sama untuk semua pengamatan.  Pada bagian 
ini, cara mendeteksi ada tidaknya gejala heterokedastisitas 
dilakukan dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel 
terikat (Zpred) dengan residualnya (Sdresid).  Deteksi ada tidaknya 
gejala tersebut dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola 
tertentu pada grafik scatterplot. Dasar pengambilan keputusan 
dalam analisis heterokedastisitas  adalah sebagai berikut: 
a) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk 
pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian 
menyempit), maka sudah menunjukkan telah terjadinya gejala 
heterokedastisitas. 
b) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas 
dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 
heterokedastisitas. 
c) Secara detail, hasil uji heterokedastisitas ini ditunjukkan dalam 
gambar  grafik scatterplot di bawah ini. 
3) Uji Autokolerasi  
Pengujian autokorelasi dimaksudkan untuk mengetahui 
apakah terjadi korelasi antara anggota serangkaian observasi yang 
diurutkan menurut waktu (time series) atau secara ruang (cros 
sectional). Hal ini mempunyai arti bahwa hasil suatu tahu tertentu 
dipengaruhi tahun sebelumnya atau tahun berikutnya. Terdapat 
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korelasi atas data cros section apabila data di suatu tempat 
dipengaruhi atau mempengaruhi di tempat lain. untuk mendeteksi 
ada atau tidaknya autokorelasi ini dapat dilakukan dengan 
menggunakan uji statistik Durbin–Watson.  
4) Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan dengan melihat gambar grafik 
Normal P-P Plot, dimana terjadinya gejala tersebut dideteksi 
dengan melihat titik-titik yang mengikuti arah garis linier dari kiri 
bawah ke kanan atas. Bila titik-titik mengikuti arah garis linier 
berarti terjadi adanya gejala normalitas 
d. Analisis regresi bertingkat (hierarchical regression)  
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e …………………. (1) 
Y = a + bZ + e …………………………………..………………. (2) 
Y = a + b1X + b2Z + e……………………………….…..………. (3) 
Keterangan:  
Y   = Kepuasan debitur 
a   = Konstanta/ intercept  
b1 – b5  = Koefisien regresi  
X1   = Tangibles 
X2  = Reliability 
X3   = Responsiveness 
X4  = Assurance 
X5  = Emphaty 
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Z  = Kepercayaan 
X  = Kualitas layanan  
e    = residual (variabel kesalahan) 
Untuk bisa membuat ramalan dengan regresi maka data setiap 
variabel harus tersedia. Perhitungan akan efektif dengan memakai alat 
komputer (software komputer) yang dapat membantu pengolahan 
statistika topik regresi seperti SPSS versi 11.5     
e. Rancangan Uji Hipotesis 
1) Uji Hipotesis diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan ditinjau 
dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 
emphaty dengan kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central 
Asia Kantor Cabang Solo   
Langkah-langkah yang ditempuh adalah sebagai berikut : 
a) menentukan formulasi hipotesis nihil dan hipotesis alternatif 
sebagai berikut : 
Ho : β1=β2=β3=β4=β5 = 0 : tidak terdapat pengaruh tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
dengan kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central 
Asia Kantor Cabang Solo   
Ho : β1≠β2≠β3≠β4≠β5≠ = 0 : terdapat pengaruh tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
dengan kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central 
Asia Kantor Cabang Solo  
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b) penetapan taraf signifikansi tertentu dengan derajat bebas 
(m/N-m-1). Dalam penelitian ini taraf signifikansi ditetapkan 
sebesar 0,05 
c) menentukan kriteria pengujian : 
Ho diterima bila t hitung ≤ t tabel 
Ho ditolak bila t hitung > t tabel 








Beta (b) : kemiringan β 
Sb (b) : kesalahan baku β 
e) Menarik kesimpulan berdasarkan nilai t dengan taraf 
signifikansi yang telah ditentukan 
f) Melihat taraf signifikansi melalui peluang ralat alpha  
Untuk mengetahui seberapa taraf signifikansi pengaruh 
variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 
emphaty dengan kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank 
Central Asia Kantor Cabang Solo  maka digunakan variabel 
nilai p atau probabilitas berlakunya ho dan tidak berlakunya 
Ha pada tiap nilai t yang dihasilkan. 
g) Melakukan interpretasi taraf signifikansi nilai p dan memberi 
kesimpulan akhir.  
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2) Uji Hipotesis diduga terdapat pengaruh kepercayaan dengan 
kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor 
Cabang Solo. 
Langkah-langkah yang ditempuh adalah sebagai berikut : 
a) menentukan formulasi hipotesis nihil dan hipotesis alternatif 
sebagai berikut : 
Ho : β = 0 : tidak terdapat pengaruh kepercayaan dengan 
kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia 
Kantor Cabang Solo   
Ho : β ≠ 0 : terdapat pengaruh kepercayaan dengan kepuasan 
Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor 
Cabang Solo  
b) penetapan taraf signifikansi tertentu dengan derajat bebas 
(m/N-m-1). Dalam penelitian ini taraf signifikansi ditetapkan 
sebesar 0,05 
c) menentukan kriteria pengujian : 
1) Ho diterima bila t hitung ≤ t tabel 
2) Ho ditolak bila t hitung > t tabel 








Beta (b) : kemiringan β 
Sb (b) : kesalahan baku β 
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e) Menarik kesimpulan berdasarkan nilai t dengan taraf 
signifikansi yang telah ditentukan 
f) Melihat taraf signifikansi melalui peluang ralat alpha  
Untuk mengetahui seberapa taraf signifikansi pengaruh 
variabel kepercayaan dengan kepuasan Debitur Modal Kerja 
PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo. 
g) Melakukan interpretasi taraf signifikansi nilai p dan memberi 
kesimpulan akhir 
3) Uji hipotesis diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan dengan 
kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor 
Cabang Solo melalui kepercayaan sebagai variabel intervening. 
Langkah-langkah yang ditempuh adalah sebagai berikut : 
a) menentukan formulasi hipotesis nihil dan hipotesis alternatif 
sebagai berikut : 
Ho : β = 0 : tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan dengan 
kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia 
Kantor Cabang Solo melalui kepercayaan sebagai 
variabel intervening   
Ho : β ≠ 0 : terdapat pengaruh kualitas pelayanan dengan 
kepuasan Debitur Modal Kerja PT. Bank Central Asia 
Kantor Cabang Solo melalui kepercayaan sebagai 
variabel intervening   
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b) penetapan taraf signifikansi tertentu dengan derajat bebas 
(m/N-m-1). Dalam penelitian ini taraf signifikansi ditetapkan 
sebesar 0,05 
c) menentukan kriteria pengujian : 
Ho diterima bila t hitung ≤ t tabel 
Ho ditolak bila t hitung > t tabel 








Beta (b) : kemiringan β 
Sb (b) : kesalahan baku β 
e) Menarik kesimpulan berdasarkan nilai t dengan taraf 
signifikansi yang telah ditentukan 
f) Melihat taraf signifikansi melalui peluang ralat alpha  
Untuk mengetahui seberapa taraf signifikansi pengaruh 
variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan Debitur Modal 
Kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo melalui 
kepercayaan sebagai variabel intervening maka digunakan 
variabel nilai p atau probabilitas berlakunya ho dan tidak 
berlakunya Ha pada tiap nilai t yang dihasilkan. 





ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 
1. Sejarah Berdirinya PT. Bank Central Asia Tbk 
PT. Bank Central Asia Tbk didirikan di Negara Republik Indonesia 
dengan akte notaris Raden Mas Soeprapto tanggal 10 Agustus 1955 No. 38 
dengan nama “N.V. Perseroan Dagang dan Industri Semarang Knitting 
Factory”. Akte ini disetujui oleh Menteri Kehakiman dengan No. J.A.5/89/ 
19 tanggal 10 Oktober 1955 dan diumumkan dalam Tambahan No. 595 
pada Berita Negara No. 62 tanggal 3 Agustus 1956. Nama Bank telah 
diubah beberapa kali; berdasarkan akte Wargio Suhardjo, SH, pengganti 
notaris Ridwan Suselo, tanggal 21 Mei 1974 No. 144, nama Bank diubah 
menjadi PT. Bank Central Asia. 
Anggaran Dasar Bank telah mengalami beberapa kali perubahan, 
termasuk perubahan yang dilakukan sehubungan dengan Penawaran 
Umum Perdana saham Bank pada bulan Mei 2000, yang antara lain 
mengubah status Bank menjadi perusahaan terbuka dan nama Bank 
menjadi PT. Bank Central Asia Tbk. Perubahan ini dilakukan dengan akte 
notaris Hendra Karyadi, SH, tanggal 29 Desember 1999 No. 62, yang 
disetujui oleh Menteri Kehakiman dengan No. C-21020 HT.01.04.TH.99 
tanggal 31 Desember 1999 dan diumumkan dalam Tambahan No. 1871 
pada Berita Negara No. 30 tanggal 14 April 2000. 
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Perubahan terakhir sehubungan dengan penerbitan saham baru 
dalam rangka Program Kompensasi Manajemen Berbasis Saham, dimana 
eksekusi opsi telah dilakukan hingga 31 Desember 2005, dilakukan 
dengan akte notaris Hendra Karyadi, SH tanggal 5 Januari 2006 No. 2. 
Akte ini disetujui oleh Menteri Kehakiman dan Hak Asasi Manusia No. C-
01119 HT.01.04.TH.2006 tanggal 13 Januari 2006. 
Bank mulai beroperasi di bidang perbankan sejak tanggal 12 
Oktober 1956. Sesuai dengan pasal 3 Anggaran Dasarnya, Bank beroperasi 
sebagai bank umum. Bank bergerak di bidang perbankan dan jasa 
keuangannya lainnya sesuai dengan peraturan yang berlaku di Indonesia. 
Bank memperoleh ijin untuk melakukan aktivitas-aktivitas tersebut 
berdasarkan surat keputusan Menteri Keuangan No. 42855/U.M.II tanggal 
14 Maret 1957. Bank memperoleh ijin untuk melakukan kegiatan usaha 
devisa berdasarkan Surat Keputusan Direksi Bank Indonesia No. 
9/110/Kep/Dir/UD tanggal 28 Maret 1977.    
2. Produk dan Jasa BCA 
Seiring dengan tujuan BCA untuk menjadi pilihan pertama dalam 
perbankan transaksional, BCA telah terus-menerus bekerja untuk 
memperluas ragam produk, jasa dan saluran penghantar. BCA juga telah 
memastikan bahwa masing-masing produk dan jasa unggul di kalangan 
debiturkarena kualitasnya yang tinggi serta profesionalisme karyawan 
yang bertugas melayani nasabah. 
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Dalam mengembangkan produk dan jasa yang ditawarkan, BCA 
selalu mempertimbangkan kebutuhan debituryang selalu berubah. Lebih 
jauh lagi, terus menyempurnakan setiap produk atau jasa dengan 
menambahkan berbagai fitur baru untuk meningkatkan kenyamanan 
debiturdalam menggunakannya. Semakin banyak fasilitas yang disediakan 
di ATM, Klik BCA Individual Internet Banking, m-BCA mobile banking, 
dan sebagainya. Bagi komunitas bisnis, terutama para pelaku UKM, BCA 
menyediakan jajaran produk dan jasa yang dirancang khusus untuk 
memenuhi kebutuhan mereka. Produk dan jasa ini, antara lain adalah Klik 
BCA dan BCA Bizz (di lokasi-lokasi tertentu). BCA juga menyediakan 
berbagai jenis produk kredit untuk memenuhi keperluan pelanggan, seperti 
Kredit Pemilikan Rumah (KPR) BCA, Kredit Kendaraan Bermotor (KKB) 
BCA, modal kerja dan kredit investasi. 
3. Teknologi dan Jaringan Bisnis BCA 
Dengan memanfaatkan teknologi dan sumber daya manusia yang 
sangat terlatih, BCA telah berhasil memperluas jaringannya, baik jaringan 
konvensional maupun elektronis, untuk memberikan pengalaman 
perbankan yang paling nyaman bagi para nasabah. Di bulan Juni 2005, 
para debiturBCA dapat menghubungi 762 kantor cabang di seluruh 
Indonesia di samping dua kantor perwakilan di Hong Kong dan Singapura. 
Jasa-jasa khusus bagi pelanggan premium BCA Prioritas juga tersedia di 
177 kantor cabang. Di tingkat internasional, BCA bekerja sama dengan 
lebih dari 1.735 bank koresponden 101 negara guna menyediakan jasa-jasa 
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seperti Perintah Pembayaran (payment order). Melalui pusat-pusat BCA 
Bizz, perusahaan menyediakan jasa-jasa yang unik untuk memenuhi 
keperluan para pemilik usaha, seperti penyetoran uang tunai sesudah toko-
toko mereka tutup serta jasa untuk mengambil atau mengantarkan uang 
tunai. Perusahaan juga telah membuka BCA customer plus untuk melayani 
berbagai kebutuhan debiturseperti KPR, KKB, Kartu Kredit, dan 
sebagainya. Saat ini, sejumlah BCA Bizz dan BCA Customer Plus telah 
diresmikan di pusat-pusat perdagangan dan bisnis di beberapa kota besar 
di Indonesia seperti Jakarta, Bandung, dan Semarang. Di masa datang, 
pusat-pusat BCA Bizz dan BCA Customer Plus baru akan menyusul. 
Sementara itu, kartu-kartu kredit BCA juga diterima di lebih dari 34.000 
merchant di seluruh Indonesia juga di jutaan tempat di seluruh dunia. 
Kartu kredit BCA memiliki berbagai fitur yang lengkap seperti Cicilan 
BCA yang memungkinkan pemegang kartu untuk mendapatkan semua 
barang atau jasa yang diinginkan dengan cicilan tetap sesuai dengan 
kemampuan berbelanja, juga Reward BCA dimana setiap transaksi dengan 
Kartu Kredit BCA kapanpun dimanapun, pemegang kartu akan mendapat 
reward rupiah yang bisa ditukarkan langsung dengan berbagai barang 
yang dibutuhkan. Fasilitas Auto Pay BCA yang akan membereskan 
beragam tagihan rutin seperti tagihan listrik, telepon, asuransi dan 
sebagainya, belum lagi ditambah dengan berbagai penawaran menarik 
yang sangat menguntungkan. 
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Berbagai teknologi e-banking juga telah memungkinkan perusahaan 
memperluas pilihan saluran penghantaran. Jaringan ATM tersebar di 
lokasi-lokasi strategis di seluruh Indonesia. Kartu Debit BCA juga 
diterima di lebih dari 19.400 merchant di 26.700 gerai dengan 33.900 
Terminal Electronic Data Capture (EDC), sementara kartu Tunai BCA 
memungkinkan para merchant membantu para pembeli yang 
membutuhkan uang tunai dengan mendebit dengan jumlah melebihi 
jumlah yang harus mereka bayar. Dengan Klik BCA, perusahaan 
menyediakan bagi individu maupun pemilik bisnis berbagai layanan 
perbankan yang sesuai dengan kebutuhan mereka masing-masing melalui 
Internet. Sementara itu bagi mereka yang selalu bepergian, perusahaan 
menyediakan jasa mobile banking melalui saluran-saluran m-BCA, SMS 
Klik BCA, BCA by Phone dan Halo BCA. BCA telah mengembangkan 
infrastruktur broadband nirkabel untuk menjamin komunikasi data 
berkecepatan tinggi di antara kantor pusat dan kantor-kantor cabang. 
4. Klasifikasi DebiturBCA 
Klasifikasi debiturBCA dapat dibagi menjadi 3 kelompok, yaitu: 
a. Debitur modal kerja, yaitu debituryang mempunyai saldo rata-rata di 
atas 200 juta atau mempunyai pinjaman diatas 1 milyar 
b. Niasabah Bizz, yaitu debituryang mempunyai saldo rata-rata 10 juta 
sampai dengan 200 juta atau mempunyai pinjaman di bawah 1 milyar. 
c. DebiturPerorangan, yaitu debituryang mempunyai saldo rata-rata di 
bawah 10 juta.  
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B. Profil Responden Penelitian 
Profil responden adalah analisis deskripsi dari 100 orang yang 
merupakan jumlah sampel debitur modal kerja pada PT. Bank Central Asia 
Tbk Cabang Solo yang digunakan sebagai obyek penelitian. Dalam penelitian 
ini, metode pengumpulan data yang digunakan adalah metode kuesioner 
dimana dalam mendapatkan data, peneliti membagikan kuesioner secara 
random kepada debitur modal kerja sehingga diperoleh data yang sesuai 
dengan keinginan peneliti. Dari kuesioner yang terkumpul sebanyak 100 
responden kemudian diklasifikasikan dan ditabulasikan berdasarkan jenis 
kelamin, umur, pekerjaan, pendidikan, pendapatan per bulan dan pengeluaran 
per bulan. Hal ini dilakukan agar pembaca mengetahui profil responden 
debitur yang diteliti dan dapat memberikan gambaran komposisi responden. 
Berikut ini merupakan tabel distribusi mengenai responden beserta 
penjelasannya. 
Tabel IV.1 
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  
Nomor Keterangan Jumlah Persentase 
1 Laki-laki 70 70% 
2 Perempuan 30 30% 
 Jumlah 100 100% 
      Keterangan : data primer diolah  
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan distribusi frekuensi dari 100 
responden dapat diketahui bahwa responden laki-laki sebanyak 70 orang 
(70%), sedangkan jumlah responden perempuan sebanyak 30 orang (30%). 
Dari tabel tersebut jumlah debitur modal kerja laki-laki lebih banyak 
dibanding dengan debitur perempuan. Dengan analisis ini kita dapat melihat 
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bahwa debitur modal kerja pada PT. Bank Central Asia Tbk Cabang Solo 
tidak membatasi (diskriminasi) jenis kelamin tertentu sebagai debiturnyanya.   
Tabel IV.2 
Profil Responden Berdasarkan Umur 
Nomor Keterangan Jumlah  Persentase 
1 < 20 tahun 0 0% 
2 21 – 30 tahun 2 2% 
3 31 – 40 tahun 26 26% 
4 41 – 50 tahun 28 28% 
5 51 – 60 tahun 30 30% 
6 60 tahun keatas 14 14% 
 Jumlah 100 100% 
      Keterangan : data primer diolah 
Menurut kelompok umur responden dapat diketahui bahwa responden 
yang berumur di bawah 20 tahun tidak ada (0%), jumlah responden berumur 
antara 21 – 30 tahun sebanyak 2 orang (2%), jumlah responden berumur 
antara 31 – 40 tahun sebanyak 26 orang (26%), jumlah responden berumur 
antara 41 – 50 tahun sebanyak 28 orang (28%), jumlah responden berumur 
antara 51 – 60 tahun sebanyak 30 orang (30%) dan jumlah responden berumur 
60 tahun ke atas sebanyak 14 orang (17%). Dari tabel tersebut dapat dilihat 
bahwa jumlah debitur modal kerja pada PT. Bank Central Asia Tbk Cabang 







  Tabel IV.3 
Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Nomor Keterangan Jumlah  Persentase 
1 Pelajar/Mahasiswa 0 0% 
2 Pegawai Negeri / TNI 0 0% 
3 Pegawai BUMN 0 0% 
4 Pegawai Swasta 10 10% 
5 Pengusaha / Wirausaha 85 85% 
6 Lainnya 5 5% 
 Jumlah 100 100% 
      Keterangan : data primer diolah 
Berdasarkan pekerjaan responden, dapat diketahui bahwa responden 
yang memiliki pekerjaan pelajar/mahasiswa sebanyak tidak ada (0%), 
pekerjaan Pegawai Negeri/TNI tidak ada (0%), pekerjaan pegawai BUMN 
tidak ada (0%), pekerjaan pegawai swasta adalah 10 orang (10%), pekerjaan 
pengusaha/ wirausaha adalah 85 orang (85%) dan pekerjaan lainnya adalah 5 
orang (5%) yang terdiri dari Dokter 3 orang (3%) dan Notaris – PPAT 
sebanyak 2 orang (2%). Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa jumlah debitur 
modal kerja pada PT. Bank Central Asia Tbk Cabang Solo yang paling banyak 
memiliki pekerjaan pengusaha / wirausaha yaitu sebanyak 85 orang (85%). 
  Tabel IV.4 
Profil Responden Berdasarkan Pendidikan 
Nomor Keterangan Jumlah  Persentase 
1 SD 0 0% 
2 SLTP 5 5% 
3 SLTA 45 45% 
4 D1 9 9% 
5 S1  34 34% 
6 S2  7 7% 
7 S3 0 0% 
 Jumlah 100 100% 
      Keterangan : data primer diolah 
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Berdasarkan pendidikan responden, dapat diketahui bahwa responden 
yang tamatan SD tidak ada (0%), tamatan SLTP sebanyak 5 orang (5%), 
tamatan SLTA sebanyak 45 orang (45%), tamatan Diploma 1 sebanyak 9 
orang (9%), tamatan S1 sebanyak 34 orang (34%), tamatan S2  sebanyak 7 
orang (7%) dan tamatan S3 tidak ada (0%). Dari tabel tersebut dapat dilihat 
bahwa jumlah debitur modal kerja pada PT. Bank Central Asia Tbk Cabang 
Solo yang paling banyak memiliki tamatan SLTA yaitu sebanyak 45 orang 
(45%). 
  Tabel IV.5 
Profil Responden Berdasarkan Pendapatan Per Bulan 
Nomor Keterangan Jumlah  Persentase 
1 < 5 juta 25 25% 
2 ≥ 5 - < 10 juta 20 20% 
2 ≥ 10 - < 15 juta 32 32% 
3 ≥ 15 - < 20 juta 13 13% 
4 ≥ 20 - < 25 juta 6 6% 
5 ≥ 25 juta  4 4% 
 Jumlah 100 100% 
      Keterangan : data primer diolah 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui responden yang memiliki 
pendapatan kurang dari 5 juta per bulan sebanyak 25 orang (25%), pendapatan 
antara 5 juta sampai dengan 10 juta per bulan  sebanyak 20 orang (20%), 
pendapatan antara 10 juta sampai dengan 15 juta per bulan  sebanyak 32 orang 
(32%), pendapatan antara 15 juta sampai dengan 20 juta per bulan sebanyak 
13 orang (13%), pendapatan antara 20 juta sampai 25 juta sebanyak 6 orang 
(6%) dan pendapatan lebih besar 25  juta per bulan sebanyak 4 orang (4%). 
Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa jumlah debitur modal kerja pada PT. 
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Bank Central Asia Tbk Cabang Solo sebagian besar memiliki pendapatan 
antara 10 juta sampai dengan 15 juta per bulan yaitu sebanyak 32 orang 
(32%). 
  Tabel IV.6 
Profil Responden Berdasarkan Pengeluaran Per Bulan 
Nomor Keterangan Jumlah  Persentase 
1 < 5 juta 25 25% 
2 ≥ 5 - < 10 juta 20 20% 
2 ≥ 10 - < 15 juta 32 32% 
3 ≥ 15 - < 20 juta 13 13% 
4 ≥ 20 - < 25 juta 6 6% 
5 ≥ 25 juta  4 4% 
 Jumlah 100 100% 
      Keterangan : data primer diolah 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui responden yang memiliki 
pengeluaran kurang dari 5 juta per bulan sebanyak 25 orang (25%), 
pengeluaran antara 5 juta sampai dengan 10 juta per bulan sebanyak 20 orang 
(20%), pengeluaran antara 10 juta sampai dengan 15 juta per bulan sebanyak 
32 orang (32%), pengeluaran antara 15 juta sampai dengan 20 juta per bulan 
sebanyak 13 orang (13%), pengeluaran antara 20 juta sampai dengan 25 juta 
per bulan sebanyak 6 orang (6%) dan pengeluaran lebih besar dari 25 juta per 
bulan sebanyak 4 orang (4%). Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa jumlah 
debitur modal kerja pada PT. Bank Central Asia Tbk Cabang Solo sebagian 
besar memiliki pengeluaran  antara 10 juta per bulan sampai dengan 15 juta 




C. Deskripsi Jawaban Masing-Masing Variabel 
1. Deskripsi Variabel Tangibles (X1) 
Tabel IV.7 
Deskripsi Jawaban Variabel Tangibles (X1) 
 
Nomor Jawaban Frekuensi  Persentase 
1 Sangat tidak setuju (skor 6 – 9) 0 0% 
2 Tidak setuju (skor 10 – 15)  0 0% 
3 Netral (skor 16 – 21) 27 27% 
4 Setuju (skor 22 – 27) 58 58% 
5 Sangat setuju (28 – 30) 15 15% 
Total 100 100% 
           Sumber: data primer diolah 
Dari hasil deskripsi jawaban variabel tangibles di atas 
menunjukkan bahwa responden yang paling banyak menjawab setuju 
sebanyak 58 responden (58%) dan yang paling sedikit menjawab sangat 
setuju  sebanyak 15 responden (15%). Hasil ini mengindikasikan bahwa 
dimensi tangibles dipersepsikan positif oleh debitur modal kerja. 
2. Deskripsi Variabel Reliability (X2) 
Tabel IV.8 
Deskripsi Jawaban Variabel Reliability (X2) 
 
Nomor Jawaban Frekuensi  Persentase 
1 Sangat tidak setuju (skor 4 – 6) 0 0% 
2 Tidak setuju (skor 7 – 10)  0 0% 
3 Netral (skor 11 – 14) 35 35% 
4 Setuju (skor 15 – 18) 53 53% 
5 Sangat setuju (19 – 20) 12 12% 
Total 100 100% 
           Sumber: data primer diolah 
Dari hasil deskripsi jawaban variabel reliability di atas 
menunjukkan bahwa responden yang paling banyak menjawab setuju 
sebanyak 53 responden (53%) dan yang paling sedikit menjawab sangat 
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setuju sebanyak 12 responden (12%). Hasil ini mengindikasikan bahwa 
dimensi reliability dipersepsikan positif oleh debitur modal kerja. 
3. Deskripsi Variabel Responsiveness (X3) 
Tabel IV.9 
Deskripsi Jawaban Variabel Responsiveness (X3) 
 
Nomor Jawaban Frekuensi  Persentase 
1 Sangat tidak setuju (skor 5 – 7) 0 0% 
2 Tidak setuju (skor 8 – 12)  0 0% 
3 Netral (skor 13 – 17) 18 18% 
4 Setuju (skor 18 – 22) 78 78% 
5 Sangat setuju (23 – 25) 4 4% 
Total 100 100% 
           Sumber: data primer diolah 
Dari hasil deskripsi jawaban variabel responsiveness di atas 
menunjukkan bahwa responden yang paling banyak menjawab setuju 
sebanyak 78 responden (78%) dan yang paling sedikit menjawab sangat 
setuju sebanyak 4 responden (2%). Hasil ini mengindikasikan bahwa 
dimensi responsiveness dipersepsikan positif oleh debitur modal kerja. 
4. Deskripsi Variabel Assurance (X4) 
Tabel IV.10 
Deskripsi Jawaban Variabel Assurance (X4) 
 
Nomor Jawaban Frekuensi  Persentase 
1 Sangat tidak setuju (skor 5 – 7) 0 0% 
2 Tidak setuju (skor 8 – 12)  1 1% 
3 Netral (skor 13 – 17) 29 29% 
4 Setuju (skor 18 – 22) 60 60% 
5 Sangat setuju (23 – 25) 10 10% 
Total 100 100% 
           Sumber: data primer diolah 
Dari hasil deskripsi jawaban variabel assurance di atas 
menunjukkan bahwa responden yang paling banyak menjawab setuju 
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sebanyak 60 responden (60%) dan yang paling sedikit menjawab tidak 
setuju sebanyak 1 responden (1%). Hasil ini mengindikasikan bahwa 
dimensi assurance dipersepsikan positif oleh debitur modal kerja. 
5. Deskripsi Variabel Emphaty (X5) 
Tabel IV.11 
Deskripsi Jawaban Variabel Emphaty (X5) 
 
Nomor Jawaban Frekuensi  Persentase 
1 Sangat tidak setuju (skor 5 – 7) 0 0% 
2 Tidak setuju (skor 8 – 12)  2 2% 
3 Netral (skor 13 – 17) 30 30% 
4 Setuju (skor 18 – 22) 53 53% 
5 Sangat setuju (23 – 25) 15 15% 
Total 100 100% 
           Sumber: data primer diolah 
Dari hasil deskripsi jawaban variabel emphaty di atas menunjukkan 
bahwa responden yang paling banyak menjawab setuju sebanyak 53 
responden (53%) dan yang paling sedikit menjawab tidak setuju sebanyak 
2 responden (2%). Hasil ini mengindikasikan bahwa dimensi emphaty 
dipersepsikan positif oleh debitur modal kerja. 
6. Deskripsi Variabel Kepuasan Debitur (Y) 
Tabel IV.12 
Deskripsi Jawaban Variabel Kepuasan Debitur (Y) 
 
Nomor Jawaban Frekuensi  Persentase 
1 Sangat tidak setuju (skor 6 – 9) 0 0% 
2 Tidak setuju (skor 10 – 15)  2 2% 
3 Netral (skor 16 – 21) 43 43% 
4 Setuju (skor 22 – 27) 19 19% 
5 Sangat setuju (28 – 30) 36 36% 
Total 100 100% 
           Sumber: data primer diolah 
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Dari hasil deskripsi jawaban variabel kepuasan debitur di atas 
menunjukkan bahwa responden yang paling banyak menjawab netral 
sebanyak 43 responden (43%) dan yang paling sedikit menjawab tidak 
setuju sebanyak 2responden (2%). Hasil ini mengindikasikan bahwa 
variabel kepuasan debitur dipersepsikan positif oleh debitur modal kerja. 
7. Deskripsi Variabel Kepercayaan (Z) 
Tabel IV.13 
Deskripsi Jawaban Variabel Kepercayaan (Z) 
 
Nomor Jawaban Frekuensi  Persentase 
1 Sangat tidak setuju (skor 5 – 7) 2 2% 
2 Tidak setuju (skor 8 – 12)  16 16% 
3 Netral (skor 13 – 17) 31 31% 
4 Setuju (skor 18 – 22) 16 16% 
5 Sangat setuju (23 – 25) 35 35% 
Total 100 100% 
           Sumber: data primer diolah 
Dari hasil deskripsi jawaban variabel kepercayaan di atas 
menunjukkan bahwa responden yang paling banyak menjawab sangat 
setuju sebanyak 35 responden (35%) dan yang paling sedikit menjawab 
sangat tidak setuju sebanyak 2 responden (2%). Hasil ini mengindikasikan 
bahwa variabel kepercayaan dipersepsikan positif oleh debitur modal 
kerja. 
D. Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan pada kuisioner yang dibagikan kepada 30 
responden yaitu debitur modal kerja di kantor BCA Cabang Solo. 
Validitas dinyatakan secara empiris oleh koefisien validitas yang disebut 
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corrected item-total correlation (r) (Santoso, 2000: 277), kemudian nilai 
ini dikonsultasikan dengan nilai r minimal yaitu 0,3. Jika koefisien 
validitas (r) hitung > r minimal maka pernyataan tersebut valid, tetapi jika 
koefisien validitas (r) hitung < r minimal maka pernyataan tersebut tidak 
valid. Berikut ini adalah hasil uji validitas dari penelitian ini : 
Tabel IV.14 
Validitas Variabel Tangibles (X1) 
 
Pertanyaan Nomor Koefisien validitas (r) hitung r minimal Status 
1 0,4695 0,3 Valid 
2 0,4223 0,3 Valid 
3 0,5526 0,3 Valid 
4 0,3670 0,3 Valid 
5 0,4717 0,3 Valid 
6 0,4365 0,3 Valid 
           Keterangan : data primer diolah 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam pertanyaan yang 
berkaitan dengan variabel tangibles terlihat bahwa seluruh nilai koefisien 
validitas hitung lebih besar dari nilai r minimal, hal ini menunjukkan 
bahwa seluruh pertanyaan yang berkaitan dengan variabel tangibles dalam 
kondisi valid.   
Tabel IV.15 
Validitas Variabel Reliability (X2) 
 
Pertanyaan Nomor Koefisien validitas (r) hitung r minimal Status 
 
1 0,4688 0,3 Valid 
2 0,4410 0,3 Valid 
3 0,4170 0,3 Valid 
4 0,4854 0,3 Valid 
     Keterangan : data primer diolah 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam pertanyaan yang 
berkaitan dengan variabel reliability terlihat bahwa seluruh nilai koefisien 
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validitas hitung lebih besar dari nilai r minimal, hal ini menunjukkan 
bahwa seluruh pertanyaan yang berkaitan dengan variabel reliability 
dalam kondisi valid.   
Tabel IV.16 
Validitas Variabel Responsiveness (X3) 
 
Pertanyaan Nomor Koefisien validitas (r) hitung r minimal Status 
 
1 0,6049 0,3 Valid 
2 0,3606 0,3 Valid 
3 0,5996 0,3 Valid 
4 0,7054 0,3 Valid 
5 0,4592 0,3 Valid 
           Keterangan : data primer diolah 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam pertanyaan yang 
berkaitan dengan variabel responsiveness terlihat bahwa seluruh nilai 
koefisien validitas hitung lebih besar dari nilai r minimal, hal ini 
menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan yang berkaitan dengan variabel 
responsiveness dalam kondisi valid. 
Tabel IV.17 
Validitas Variabel Assurance (X4) 
 
Pertanyaan Nomor Koefisien validitas (r) hitung r minimal Status 
 
1 0,5795 0,3 Valid 
2 0,4953 0,3 Valid 
3 0,4325 0,3 Valid 
4 0,4993 0,3 Valid 
5 0,5301 0,3 Valid 
           Keterangan : data primer diolah 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam pertanyaan yang 
berkaitan dengan variabel assurance terlihat bahwa seluruh nilai koefisien 
validitas hitung lebih besar dari nilai r minimal, hal ini menunjukkan 
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bahwa seluruh pertanyaan yang berkaitan dengan variabel assurance 
dalam kondisi valid. 
Tabel IV.18 
Validitas Variabel Emphaty (X5) 
 
Pertanyaan Nomor Koefisien validitas (r) hitung r minimal Status 
1 0,5740 0,3 Valid 
2 0,7292 0,3 Valid 
3 0,7859 0,3 Valid 
4 0,6965 0,3 Valid 
5 0,4566 0,3 Valid 
           Keterangan : data primer diolah 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam pertanyaan yang 
berkaitan dengan variabel emphaty terlihat bahwa seluruh nilai koefisien 
validitas hitung lebih besar dari nilai r minimal, hal ini menunjukkan 
bahwa seluruh pertanyaan yang berkaitan dengan variabel emphaty dalam 
kondisi valid. 
Tabel IV.19 
Validitas Variabel Kepuasan Debitur (Y) 
 
Pertanyaan Nomor Koefisien validitas (r) hitung r minimal Status 
1 0,5462 0,3 Valid 
2 0,5168 0,3 Valid 
3 0,6071 0,3 Valid 
4 0,5867 0,3 Valid 
5 0,4443 0,3 Valid 
6 0,3541 0,3 Valid 
           Keterangan : data primer diolah 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam pertanyaan yang 
berkaitan dengan variabel kepuasan debitur terlihat bahwa seluruh nilai 
koefisien validitas hitung lebih besar dari nilai r minimal, hal ini 
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menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan yang berkaitan dengan variabel 
kepuasan debitur dalam kondisi valid. 
Tabel IV.20 
Validitas Variabel Kepercayaan (Z) 
 
Pertanyaan Nomor Koefisien validitas (r) hitung r minimal Status 
1 0,5620 0,3 Valid 
2 0,6779 0,3 Valid 
3 0,4632 0,3 Valid 
4 0,5262 0,3 Valid 
5 0,5409 0,3 Valid 
           Keterangan : data primer diolah 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam pertanyaan yang 
berkaitan dengan kepercayaan terlihat bahwa seluruh nilai koefisien 
validitas hitung bernilai positif dan lebih besar dari nilai r minimal, hal ini 
menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan yang berkaitan dengan 
kepercayaan dalam kondisi valid.   
2. Uji reliabilitas 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk melihat apakah hasil suatu 
pengukuran dapat dipercaya. Teknik yang digunakan peneliti dalam uji 
reliabilitas penelitian ini adalah Cronbach’s Alpha dengan bantuan 
program komputer SPSS 10 for Windows. Menurut Nunnally dalam 
Ghozali (2001: 42) suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika 
memberikan nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. Berikut ini adalah rangkuman 
uji reliabilitas dari penelitian ini dan untuk pengujian selengkapnya dapat 





Pengujian Reliabilitas  
 
Variabel Koefisen alpha hitung Kriteria  Status 
Tangibles (X1) 0,7099 0,600 Reliabel 
Reliability (X2) 0,6717 0,600 Reliabel 
Responsiveness (X3) 0,7702 0,600 Reliabel 
Assurance (X4) 0,7326 0,600 Reliabel 
Emphaty (X5) 0,8178 0,600 Reliabel 
Kepuasan Debitur (Y) 0,7491 0,600 Reliabel 
Kepercayaan (Z) 0,7633 0,600 Reliabel 
            Keterangan : data primer diolah 
Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa, koefisien (r) 
alpha hitung seluruh variabel lebih besar dibandingkan dengan (r) kriteria 
minimal menurut Nunnaly dalam (Ghozali, 2001: 42) sebesar 0,600 yaitu 
masing-masing sebesar 0,7099; 0,6717; 0,7702; 0,7326; 0,8178; 0,7491 
dan 0,7633 lebih besar 0,600 sehingga dapat dikatakan bahwa butir-butir 
pertanyaan seluruh variabel dalam keadaan reliabel.  
E. Analisis Data 
1. Pengujian Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan dengan melihat gambar grafik Normal 
P-P Plot, dimana terjadinya gejala tersebut dideteksi dengan melihat 
titik-titik yang mengikuti arah garis linier dari kiri bawah ke kanan 
atas.  Bila titik-titik mengikuti arah garis linier berarti terjadi adanya 
gejala normalitas.  Hasil uji normalitas dapat dilihat pada gambar 



































                      Gambar IV.1 Grafik Normal P-P Plot 
Berdasar Gambar IV.1 diatas, diketahui bahwa pada pengujian 
normalitas yang telah dilakukan memperlihatkan adanya titik yang 
mengikuti arah garis linier dari kiri bawah ke kanan atas sehingga 
variabel yang diuji mengindikasikan adanya gejala normalitas, dengan 
demikian variabel yang diuji sudah memenuhi uji asumsi normalitas 
yang disyaratkan. 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Gejala heteroskedastisitas terjadi sebagai akibat dari variasi 
residual yang tidak sama untuk semua pengamatan. Pada bagian ini, 
cara mendeteksi ada tidaknya gejala hetesrokedastisitas dilakukan 
dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat (Zpred) 
dengan residualnya (Sdresid). Deteksi ada tidaknya gejala tersebut 

































scatterplot. Dasar pengambilan keputusan dalam analisis 
heteroskedastisitas adalah sebagai berikut: 
1) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola 
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian 
menyempit), maka sudah menunjukkan telah terjadinya gejala 
heteroskedastisitas. 
2) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan 














Gambar IV.2. Grafik Scatterplot 
 Berdasarkan Gambar IV.2. di atas, memperlihatkan tidak ada 
pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 




c. Uji Multikolinieritas 
Suatu model dikatakan bebas adanya multikolinieritas jika antar 
variabel x (independen) tidak boleh saling berkorelasi. Hal ini dapat 
dilihat dari nilai tolerance yang mayoritas variabel disekitar angka 1 
dan mempunyai nilai VIF (varian inflation factor) tidak melebihi 10. 
Pada tabel dibawah ini menunjukkan bahwa nilai tolerance umumnya 
berada di sekitar 1 dan mempunyai nilai VIF (varian inflation factor) 
tidak melebihi 10, sehingga model regresi dapat dikatakan bebas 
multikolinieritas. Adapun rangkuman uji multikolinieritas dalam 




Collinearity Statistics Variabel 
Tolerance VIF 
Tangibles (X1) 0,803 1,245 
Reliability (X2) 0,858 1,165 
Responsiveness (X3) 0,610 1,639 
Assurance (X4) 0,742 1,348 
Emphaty (X5) 0,713 1,402 
Kepercayaan (Z) 0,551 1,815 
                  Keterangan : data primer diolah 
d. Autokorelasi 
Pengujian autokorelasi dimaksudkan untuk mengetahui apakah 
terjadi korelasi antara anggota serangkaian observasi yang diurutkan 
menurut waktu (time series) atau secara ruang (cross sectional). Hal 
ini mempunyai arti bahwa hasil suatu tahun tertentu dipengaruhi tahun 
sebelumnya atau tahun berikutnya. Terdapat korelasi atas data cross 
section apabila data di suatu tempat dipengaruhi atau mempengaruhi 
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di tempat lain. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya autokorelasi ini 
dapat dilakukan dengan menggunakan uji statistik Durbin – Watson. 
Adapun dasar pengambilan keputusan dalam uji Durbin – 
Watson ini dilakukan dengan mengadopsi argumen Singgih (2000), 
sebagai berikut: 
1) Bila angka Durbin – Watson berada di bawah –2, berarti ada 
autokorelasi.  
2) Bila angka Durbin – Watson diantara –2 sampai +2, berarti tidak 
ada autokorelasi.  
3) Bila angka Durbin – Watson di atas +2, berarti ada autokorelasi 
negatif. 
Tabel IV.23 












      Sumber: data primer diolah 
Berdasarkan hasil uji autokorelasi dalam tabel di atas, 
selanjutnya diketahui bahwa nilai statistik Durbin Watson hasil 
perhitungan diatas sebesar 1,855, dimana nilai ini berada diantara – 2 
sampai +2, dengan demikian, dari hasil penelitian ini menunjukkan 
tidak terjadi adanya gejala autokorelasi. 
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2. Pengujian Hipotesis Pertama 
a. Analisis Regresi Linier Berganda 
Persamaan model regresi dari pengujian hipotesis pertama 
adalah sebagai berikut : 
      Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
   = 5,819 + 0,580 X1 + 0,915 X2 + 0,517 X3 + 0,421 X4 + 0,578 X5  
                            (0,000**)   (0,000**)   (0,005**)   (0,002**)  (0,000**) 
Keterangan ** = signifikan pada tingkat kesalahan 1% 
Hasil persamaan model regresi dari pengujian hipotesis pertama 
selengkapnya dapat dilihat pada tabel IV.24 dibawah ini : 
Tabel IV.24 






Tangibles + 0,580 0,000 
Reliability + 0,915 0,000 
Responsiveness + 0,517 0,005 
Assurance + 0,421 0,002 
Emphaty + 0,578 0,000 
Sampel 
Adjusted R Square 
F test 
  100 
0,643 
36,706 
       Sumber : data primer diolah 
Keterangan : nilai p value menunjukkan hasil bahwa seluruh variabel 
signifikan pada tingkat kesalahan 1% dan tanda positif menunjukkan 
terdapat pengaruh positif dari variabel tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan debitur.   
 
Persamaan tersebut nampak bahwa koefisien regresi variabel 
tangibles (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) 
dan emphaty (X5) memiliki pengaruh yang signifikan bernilai positif 
sebesar 0,580; 0,915; 0,517; 0,421 dan 0,578 sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa variabel tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty mempengaruhi variabel kepuasan debitur, bila 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty semakin 
meningkat implikasinya kepuasan debitur akan meningkat. 
b. Uji t 
Uji ini untuk mengetahui pengaruh variabel tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty secara parsial 
dengan variabel kepuasan debitur. Hasil penelitian ini adalah: . 
1) Variabel tangibles (X1) memiliki koefisien regresi 0,580 
berpengaruh positif dengan variabel kepuasan debitur, artinya 
bahwa penampilan gedung, ruang tunggu debitur, penampilan 
karyawan account officer, kebersihan ruangan peminjaman kredit 
serta sarana dan prasarana ruangan peminjaman kredit BCA 
mempunyai pengaruh yang signifikan dengan kepuasan debitur.  
2) Variabel reliability (X2) memiliki koefisien regresi 0,915 
berpengaruh positif dengan variabel kepuasan debitur, artinya 
bahwa pelayanan kelengkapan dokumen dan syarat-syarat 
pengajuan peminjaman, proses pengajuan pinjaman sampai 
pencairan, penilaian pinjaman kredit dan pencairan dana pinjaman 
BCA mempunyai pengaruh yang signifikan dengan kepuasan 
debitur. 
3) Variabel responsiveness (X3) memiliki koefisien regresi 0,517 
berpengaruh positif dengan variabel kepuasan debitur, artinya 
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bahwa kemampuan karyawan dalam menangani proses 
permohonan kredit, kesigapan karyawan dalam merespon 
keinginan debitur, kemampuan karyawan dapat mengatasi keluhan 
debitur, kemampuan karyawan dalam menjelaskan prosedur teknis 
permohonan dan pencairan kredit dan kemampuan bernegosiasi 
mengenai toleransi jaminan kredit yang akan digunakan oleh 
debitur BCA mempunyai pengaruh yang signifikan dengan 
kepuasan debitur. 
4) Variabel assurance (X4) memiliki koefisien regresi 0.421 
berpengaruh positif dengan variabel kepuasan debitur, artinya 
bahwa kenyamanan dalam proses pengajuan kredit sampai 
pencairan dana, reputasi dan nama besar yang dimiliki bank BCA 
Solo reputasi dan nama besar yang dimiliki bank BCA Solo, 
banyaknya berbagai penghargaan yang diterima BCA, keramahan 
karyawan bagian kredit dan ketepatan pencairan dana BCA 
mempunyai pengaruh yang signifikan dengan kepuasan debitur. 
5) Variabel emphaty (X5) memiliki koefisien regresi 0,578  
berpengaruh positif dengan variabel kepuasan debitur, artinya 
bahwa kemudahan menghubungi bagian kredit BCA, ketepatan 
waktu dalam pemberian informasi, perhatian khusus yang 
diberikan karyawan kepada setiap debitur, account officer 
memberikan pelayanan yang baik dan perhatian dalam meminta 
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informasi BCA mempunyai pengaruh yang signifikan dengan 
kepuasan debitur. 
c. Uji F 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh yang signifikan 
antara variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 
emphaty secara bersama-sama dengan variabel kepuasan debitur. Hasil 
penelitian menunjukkan nilai signifikan 0,000 berarti secara bersama-
sama variabel independen (tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty) berpengaruh signifikan dengan variabel 
kepuasan debitur. 
d. Koefisien Determinasi (R2) 
Untuk mengetahui pengaruh variabel tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty dengan variabel kepuasan 
debitur modal kerja pada PT. Bank Central Asia Tbk Cabang Solo 
dapat dilihat dari besarnya nilai adjusted R square yang memiliki nilai 
positif sebesar 0,643 yang menunjukan bahwa variabel tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty mempengaruhi 
variasi variabel kepuasan debitur modal kerja sebesar 64,3% dan 
sisanya sebesar 35,7% menggambarkan adanya variasi bebas lain yang 





3. Pengujian Hipotesis Kedua 
a. Analisis Regresi Linier Berganda 
Persamaan model regresi dari pengujian hipotesis kedua adalah 
sebagai berikut : 
      Y = a + b1X + b2Z + e 
   = 5,234 + 0,176X + 0,644Z + e 
                (0,195)  (0,000**)    (0,000**)      
Keterangan ** = signifikan pada tingkat kesalahan 1% 
Hasil persamaan model regresi dari pengujian hipotesis kedua 
selengkapnya dapat dilihat pada tabel IV.25 dibawah ini : 
Tabel IV.25 






Kualitas pelayanan + 0,176 0,000 
Kepercayaan + 0,644 0,000 
Sampel 
Adjusted R Square 
F test 
  100 
0,686 
109,074 
Sumber : data primer diolah 
Keterangan : nilai p value menunjukkan hasil bahwa seluruh variabel 
signifikan pada tingkat kesalahan 1% dan tanda positif menunjukkan 
terdapat pengaruh positif dari variabel kualitas pelayanan dan 
kepercayaan terhadap kepuasan debitur. 
 
Persamaan tersebut nampak bahwa koefisien regresi variabel 
kualitas pelayanan (X) dan kepercayaan (Z) memiliki pengaruh yang 
signifikan bernilai positif masing-masing sebesar 0,176 dan 0,644 
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan 
kepecayaan mempengaruhi variabel kepuasan debitur, bila kualitas 
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pelayanan dan kepercayaan semakin meningkat implikasinya kepuasan 
debitur akan meningkat.  
b. Uji t 
Uji ini untuk mengetahui pengaruh variabel tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan kepercayaan secara 
parsial dengan variabel kepuasan debitur. Hasil penelitian ini adalah : 
1) Variabel kualitas pelayanan (X) memiliki koefisien regresi 0,176, 
artinya variabel kualitas pelayanan berpengaruh dengan variabel 
kepuasan debitur. 
2) Variabel kepercayaan (Z) memiliki koefisien regresi 0,433 artinya 
variabel kepercayaan berpengaruh dengan variabel kepuasan 
debitur. 
c. Uji F 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh yang signifikan 
antara variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan secara bersama-
sama dengan variabel kepuasan debitur. Hasil penelitian menunjukkan 
signifikansi berarti secara bersama-sama variabel independen (kualitas 
pelayanan dan kepercayaan) berpengaruh signifikan dengan variabel 
kepuasan debitur. 
d. Koefisien Determinasi (R2) 
Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan dan 
kepercayaan dengan variabel kepuasan debitur modal kerja pada PT. 
Bank Central Asia Tbk Cabang Solo dapat dilihat dari besarnya nilai 
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adjusted R square yang memiliki nilai positif sebesar 0,686 yang 
menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan 
mempengaruhi variasi variabel kepuasan debitur modal kerja sebesar 
68,6% dan sisanya sebesar 31,4% menggambarkan adanya variasi 
bebas lain yang tidak diamati dalam penelitian ini.  
Untuk menjelaskan variabel mediasi digunakan path analysis, 
dimana koefisien beta yang digunakan adalah yang standardized. Dari 
hasil analisis path (analisis jalur) dalam penelitian ini terlihat bahwa 
koefisien determinasi (adjusted R square) sebesar 0,257 yang berarti 
bahwa 25,7% kepuasan debitur modal kerja dapat dijelaskan atau 
dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya 74,3% 
dijelaskan oleh variabel lain. Dari uji t untuk variabel kualitas pelayanan 
sebesar 5,938 (signifikan pada α = 0,000) dan uji F sebesar 35,263 
(signifikan pada α = 0,000). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan dengan kepuasan 
debitur modal kerja, ini menunjukkan bahwa semakin baik jasa pelayanan 
yang diberikan PT. Bank Central Asia Tbk Cabang Solo, maka debitur 
semakin merasa puas dan nyaman serta nantinya diharapkan 
memanfaatkan kembali jasa PT. Bank Central Asia Tbk Cabang Solo. 
Koefisien determinasi (adjusted R square) sebesar 0,138 yang berarti 
bahwa 13,8% kepercayaan debitur dapat dijelaskan atau dipengaruhi oleh 
variabel kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya 86,2% dijelaskan oleh 
variabel lain. Dari uji t untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 4,109 
 98 
(signifikan pada α = 0,000) dan uji F sebesar 16,881 (signifikan pada α = 
0,000). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan debitur, ini 
menunjukkan bahwa semakin baik jasa pelayanan yang diberikan PT. 
Bank Central Asia Tbk Cabang Solo, maka debitur semakin percaya serta 
nantinya diharapkan akan memanfaatkan jasa kredit PT. Bank Central 
Asia Tbk Cabang Solo. 
Koefisien determinasi (adjusted R square) sebesar 0,638 yang berarti 
bahwa 63,8% kepuasan debitur dapat dijelaskan atau dipengaruhi oleh 
variabel kepercayaan. Sedangkan sisanya 36,2% dijelaskan oleh variabel 
lain. Dari uji t untuk variabel kepercayaan sebesar 13,252 (signifikan pada 
α = 0,000) dan uji F sebesar 175,615 (signifikan pada α = 0,000). Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan 
signifikan dengan kepuasan debitur, ini menunjukkan bahwa semakin 
meningkat kepercayaan debitur. Bank Central Asia Tbk Cabang Solo, 
maka debitur semakin puas terhadap jasa kredit PT. Bank Central Asia 
Tbk Cabang Solo. 
Koefisien determinasi (adjusted R square) sebesar 0,686 yang berarti 
bahwa 68,6% kepuasan debitur dapat dijelaskan atau dipengaruhi oleh 
variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan. Sedangkan sisanya 31,4% 
dijelaskan oleh variabel lain. Adapun hasil analisis jalur dapat dilihat pada 




   0,383                                                                0,801 
 
                                      0,514 
  
Gambar IV.3 
Analisis jalur (path analysis)  
Dari gambar IV.3 menunjukkan bahwa pertama kualitas pelayanan 
diregresikan dengan kepercayaan. Hasilnya variabel independen kualitas 
pelayanan secara signifikan berpengaruh positif terhadap variabel 
pemediasi kepercayaan (diketahui t = 4,109, probabilitas 0,000 < 0,05, 
beta = 0,383). Kedua kepercayaan diregresikan dengan kepuasan debitur. 
Hasilnya variabel pemediasi kepercayaan sebagai variabel independen 
secara signifikan berpengaruh positif terhadap kepuasan debitur (diketahui 
t = 13,252, probabilitas 0,000< 0,05, beta = 0,801). Ketiga, kualitas 
pelayanan diregresikan dengan kepuasan debitur. Hasilnya variabel 
independen kualitas pelayanan secara signifikan berpengaruh positif 
dengan variabel kepuasan debitur (diketahui t = 5,938, probabilitas 0,000 
< 0,05, beta = 0,514. 
Keempat kualitas pelayanan dan kepercayaan secara bersama-sama 
diregresikan dengan kepuasan debitur. Hasilnya variabel independen 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan dengan kepuasan 
debitur (diketahui t = 3,984, probabilitas 0,000 < 0,05, beta = 0,243). 





kepuasan debitur (diketahui t = 11,608, probabilitas 0,000 < 0,05, beta = 
0,000.  
F. Pembahasan 
Hasil pengujian terhadap hipotesis 1 yang menyatakan bahwa diduga 
terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty dengan kepuasan Debitur 
Modal Kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang terbukti dalam penelitian 
ini. Hasil ini disebabkan karena variabel tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty secara parsial dan simultan berpengaruh positif 
dengan kepuasan debitur modal kerja PT. BCA Tbk Cabang Solo. Hasil ini 
mengindikasikan bahwa dimensi tangibles berupa kemampuan karyawan 
memberikan penjelasan produk, penampilan karyawan, kondisi fisik dan 
peralatan teknologi  sudah baik seperti kondisi kantor yang megah dan 
dilengkapi fasilitas modern seperti lift dan desain interior ruangan yang 
nyaman, perlengkapan yang komplit seprti meja, kursi dan dilengkapi dengan 
media informasi seperti brosur, koran dan majalah, penampilan karyawan 
account officer terlihat menarik, kebersihan ruangan pelayanan fasilitas kredit 
terlihat baik serta sarana dan prasarana ruangan pelayanan fasilitas kredit 
sudah lengkap. Dimensi reliability berupa kesahihan pelayanan di bagian 
kredit Bank BCA terlihat baik seperti syarat kelengkapan dokumen dan syarat 
pengajuan permohonan kredit tergolong wajar dan sesuai ketentuan pada 
umumnya, proses kredit berjalan cepat, pihak BCA melakukan proses dan 
penilaian kredit dengan benar sesuai dengan ketentuan yang berlaku serta 
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realisasi pencairan dana fasilitas kredit berjalan cepat. Dimensi responsiveness 
berupa kecepatan sikap tanggap karyawan bagian kredit BCA dalam 
memproses permohonan dan pencairan kredit debitur berjalan baik seperti 
karyawan bagian account officer memiliki kemampuan dalam menangani dan 
memproses permohonan fasilitas kredit, kesigapan karyawan dalam merespon 
keinginan debitur, karyawan dapat mengatasi keluhan debitur dengan cepat, 
memiliki kemampuan dalam menjelaskan prosedur teknis permohonan dan 
pencairan kredit serta kemampuan bernegosiasi mengenai pemberian dan 
penilaian jaminan kredit. Dimensi assurance berkaitan dengan rasa nyaman 
yang dirasakan debitur selama proses pengajuan kredit sampai pencairan dana 
berjalan lancar seperti kenyamanan dalam proses pengajuan fasilitas kredit 
sampai pencairan dana dapat dijamin kerahasiaannya, reputasi dan nama besar 
yang dimiliki Bank BCA Solo menyebabkan keinginan yang semakin besar 
untuk mengajukan dan memperoleh fasilitas kredit, selain itu banyaknya 
berbagai penghargaan yang diterima BCA, keramahan karyawan bagian kredit 
dan ketepatan pencairan dana kredit menyebabkan debitur dapat terpuaskan. 
Untuk dimensi emphaty berupa perhatian secara pribadi terhadap debitur 
dirasakan memuaskan terutama dalam kemudahan menghubungi bagian kredit 
BCA Solo jika terjadi masalah, BCA memiliki ketepatan waktu dalam 
pemberian informasi seperti perubahan bunga dan kebijakan/peraturan yang 
berlaku. Hasil penelitian ini mendukung penelitian Byron et. al. (2000)  yang  
menunjukkan hasil bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen. Beberapa elemen kualitas 
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konsumen sangat penting bagi elemen lainnya dalam usaha untuk memberikan 
pelayanan yang memuaskan kepada konsumen, penelitian Sasima (2001) yang 
menunjukkan hasil bahwa hubungan di antara kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen sangat berkaitan serta Karsono (2005) yang menunjukkan 
hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota.  
Hasil pengujian terhadap hipotesis 2 yang menyatakan bahwa diduga 
terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty dengan kepuasan debitur 
modal kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo melalui kepercayaan 
sebagai variabel intervening terbukti dalam penelitian ini. Hasil ini 
menunjukkan bahwa dalam mempengaruhi kepuasan debitur modal kerja PT. 
Bank Central Asia Kantor Cabang Solo, kualitas pelayanan yang diberikan 
perusahaan ditinjau dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty dapat melalui kepercayaan debitur. Hasil ini 
mengindikasikan bahwa jika perusahaan mampu memberikan pelayanan 
terbaik kepada debitur maka kepercayaan debitur semakin baik sehingga 
berdampak pada meningkatnya kepuasan debitur dalam menggunakan kredit 
di PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo. Hasil penelitian ini 
mendukung penelitian Parasuraman et.al (1985) yang menunjukkan bahwa 
kepercayaan bersama-sama dengan assurance dapat digunakan sebagai 
konstruk dimensi kualitas pelayanan dan Gwinner et.al (1998) yang 
menunjukkan bahwa kepercayaan sebagai manfaat relasional. Kepercayaan 
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sebagai confidence benefit yang tinggi oleh konsumen dalam menjaga 


























A. Simpulan  
Sebagaimana yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka simpulan 
yang didapat adalah sebagai berikut :  
1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan ditinjau dari 
dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty  
berpengaruh dengan kepuasan debitur modal kerja PT. Bank Central Asia 
Kantor Cabang Solo. Semakin baik kualitas jasa yang diberikan PT. Bank 
Central Asia Kantor Cabang Solo kepada debitur modal kerja maka debitur 
semakin merasa puas dalam menggunakan kredit modal kerja. Kepuasan 
debitur dapat tercapai karena pelayanan yang baik dari staf kredit maupun 
manajemen PT. Bank Central Asia. Kepuasan debitur dilihat dari proses 
kredit yang cepat, penilaian jaminan kredit yang fleksibel dan tidak terlalu 
konservatif, pemberian suku bunga kredit yang kompetitif, biaya-biaya 
yang murah dan pelayanan bagian operasional Bank yang memuaskan, 
akan meningkatkan kepuasan debitur modal kerja di PT. Bank Central 
Asia Tbk. 
2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas 
pelayanan ditinjau dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty dengan kepuasan debitur modal kerja PT. Bank 
Central Asia Kantor Cabang Solo melalui kepercayaan sebagai variabel 
89 
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intervening. Hasil ini mengindikasikan jika perusahaan mampu 
memberikan pelayanan terbaik kepada debitur maka kepercayaan debitur 
terhadap bank akan semakin baik sehingga berdampak pada meningkatnya 
kepuasan debitur dalam menggunakan kredit di PT. Bank Central Asia 
Kantor Cabang Solo. Dengan pelayanan yang baik akan menambah tingkat 
kepercayaan debitur untuk menjaminkan segala aset miliknya di PT. Bank 
Central Asia Kantor Cabang Solo., bahkan mempercayakan kepada bank 
segala operasional keuangan usahanya melalui rekening debitur di PT. 
Bank Central Asia sehingga dengan adanya kepercayaan dari debitur 
terhadap bank akan menyebabkan meningkatnya kepuasan debitur dalam 
menggunakan fasilitas kredit di BCA.  
B. Saran 
1. Mengingat kualitas jasa yang diberikan PT. Bank Central Asia Kantor 
Cabang Solo kepada debitur modal kerja mempengaruhi kepuasan debitur, 
maka sebaiknya dalam memberikan kepuasan debitur lebih 
memperhatikan pada kualitas pelayanan terutama dalam kecepatan 
menangani debitur yang akan mengajukan kredit karena jika semua syarat-
syarat sudah terpenuhi sebaiknya pihak PT. Bank Central Asia Kantor 
Cabang Solo langsung mengecek ke lapangan maksimal 2 hari setelah 
syarat-syarat pengajuan kredit debitur yang bersangkutan diterima oleh 
bagian kredit, selanjutnya bagian kredit dapat memutuskan dan langsung 
memberikan informasi kepada debitur permohonannya dikabulkan atau 
tidak. 
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2. Untuk mempercepat proses kredit di PT. Bank Central Asia Tbk, 
sebaiknya Kepala Cabang diberikan wewenang memutus plafon kredit 
sampai batas tertentu dan didukung oleh aplikasi pengolahan kredit dengan 
limit yang sama dengan limit Kepala Cabang. Misalkan limit kredit 
Kepala Cabang sampai batas kredit Rp. 5 milyar, dan aplikasi yang 
digunakan untuk pengolahan kredit juga bisa mengolah sampai batas 
kredit Rp. 5 milyar, sehingga pengolahan kredit bisa dilakukan cukup 
hanya di cabang saja dan bisa langsung diputuskan oleh Kepala Cabang, 
dan apabila fasilitas kredit yang di olah lebih dari Rp. 5 milyar, baru 
pengolahan dan pejabat pemutus di lakukan oleh Kepala Kantor Wilayah.    
3. Untuk mendukung kualitas pelayanan terhadap kepuasan debitur modal 
kerja, dimana kepercayaan menjadi variabel pemediasi, maka bank dapat 
memberikan pelayanan yang menambah kepercayaan debitur seperti 
memberikan bunga kredit yang kompetitif dilihat dari jumlah kredit yang 
diberikan. Seperti untuk jumlah kredit Rp. 100 juta – Rp. 5 milyar dapat 
diberikan bunga 12,5%, jumlah kredit Rp. 5 milyar – Rp. 50 milyar dapat 
diberikan bunga 11,5% dan jumlah kredit diatas Rp. 50 milyar dapat 
diberikan bunga 10,5% sehingga dengan pemberian bunga yang bervariasi 
dan kompetitif , dapat membuat debitur percaya untuk mengambil produk 
kredit dari PT. Bank Central Asia Tbk.  
4. Mengingat kepercayaan mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan 
dengan kepuasan debitur modal kerja PT. Bank Central Asia Kantor 
Cabang Solo, maka sebaiknya manajemen bagian kredit mampu mengolah 
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dan menganalisis dokumen pengajuan kredit secara profesional dan 
memberikan pelayanan yang cepat, bunga yang kompetitif, biaya yang 
murah dalam memproses dan memberikan fasilitas kredit sampai proses 
pencairan kredit. 
C. Keterbatasan Penelitian 
1. Penelitian ini difokuskan terhadap kualitas pelayanan yang hanya 
dilakukan di satu kantor cabang PT. BCA Tbk yaitu kantor Cabang Solo. 
Dengan demikian hasil penelitian ini masih sulit untuk digeneralisasi ke 
dalam jenis lembaga perbankan lainnya. 
2. Homogenitas debitur yang seluruhnya debitur modal kerja saja, 
menyebabkan kemungkinan tingkat keakuratan yang terjadi mungkin 
belum cukup untuk dijadikan dasar pengambilan keputusan secara tepat 
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